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En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, 
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La presente investigación tuvo como principal propósito determinar el nivel de calidad 
de servicio que perciben los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, 
Trujillo-2018.para ello se empleó el diseño no experimental transversal. La población consto 
de 385 clientes. La técnica de recolección de datos que utilizamos consistió en una encuesta 
y el instrumento un cuestionario modelo Calsuper en escala de Likert, compuesto de 18 
preguntas. Previamente, el instrumento fue corroborado a razón de tres expertos, la 
fiabilidad, fue evidenciado mediante el estadístico Alfa de Cronbach, designando un 
resultado de 0.86.Los resultados de la investigación indicaron que la fiabilidad del servicio 
es percibida por los clientes como buena en un 97%,ya que ofrecen una amplia variedad de 
productos de marcas garantizadas y abastecen oportunamente productos en stock, mientras 
que la interacción personal como mala en un 86%, ya que los trabajadores no brindan una 
atención oportuna ni orientan a los clientes en forma eficiente para elección de sus productos, 
Asimismo evidencias físicas como regular en un 70%, ya que los clientes presentan  
dificultades para encontrar rápidamente un producto en especial, respecto a instalaciones 
raras veces están limpias y el diseño del establecimiento no permite moverse ni desplazarse 
fácilmente ,Finalmente políticas del servicio  en un 98% como regular ,ya que solo reciben 
promociones los clientes que poseen  tarjetas de crédito. La conclusión general a la que se 
llego es que el 95% de los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno perciben la calidad 
de servicio como regular.                                   
 
Palabras clave: percepción, calidad de servicio, fiabilidad, interacción personal, evidencias 











         The main purpose of the present investigation was the level of quality of the service 
received by the customers of the company Hiperbodega Price One of Hope, Trujillo-2018. 
For this, the transverse non-experimental design was used. The constant population of 385 
customers. The technique of data collection we used consisted of a survey and the instrument 
in a Likert escalation qualification model, composed of 18 questions. Previously, the 
instrument was corroborated by three experts, the reliability was evidenced by the 
Cronbach's Alpha statistic, designating a result of 0.86. The results of the investigation 
indicate that the reliability of the service is the perception of the clients as good in 97%, 
since it offers a wide variety of guaranteed brand products and timely supply products in 
stock, while the personal interaction as bad 86%, you that the workers do not provide timely 
attention and guide customers in a way efficient For a choice of your products, you can also 
see, evidences, as, on a regular basis, by 70%. 98% service policies as regular, since we only 
receive promotions from customers other than credit cards. The general conclusion reached 
is that 95% of the clients of the Hiperbodega company. 
 
 
Keywords: perception, quality of service, reliability, personal interaction, physical evidence, 
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1.1.- Realidad Problemática 
 
La calidad de servicio, hoy en día es considerada una alternativa elemental que los 
negocios deben tener en cuenta. El objetivo principal fue cumplir con la expectativa del 
cliente y posteriormente lograr su satisfacción, finalmente fidelizarlos, un cliente satisfecho 
con el producto y los estándares del servicio, retornara siempre para todas sus adquisiciones. 
En la actualidad, las empresas deben batallar con clientes cada vez más exquisitos, 
con exigencias y gustos especiales, con respecto a sus preferencias, son rigurosos con lo que 
esperan obtener, el cliente se centra en recibir un producto y servicio con un valor agregado 
provenientes de las empresas, ya sean: privadas, publicas, sociales, etc. Buscan diferenciarse 
de la competencia por medio de un plus, de tal manera que les resulte difícil de imitar a sus 
más cercanos rivales. (Revista Logistec,21 de abril del 2016, párr.2). 
La globalización ha perjudicado económicamente a muchas organizaciones, las 
cuales intentaron maximizar sus ganancias mediante la satisfacción de los clientes. En este 
rubro se encuentran las grandes tiendas como los supermercados, multibodegas, etc., quienes 
tuvieron un crecimiento significativo, es primordial conocer si el servicio que los clientes 
reciben es de calidad. Hoy en día, estos establecimientos de compra y venta concernientes 
al mercado global no han tomado las medidas necesarias para ofrecer a los compradores un 
servicio diferenciado, ya que, la gran mayoría de competidores coinciden en la venta de 
productos conocidos en el mercado, por lo que, estos negocios deben mostrar interés en 
mostrarle al cliente algo diferente, mediante una atención agradable, oportuna , orden y 
limpieza , que le facilite la búsqueda a los compradores de sus productos , a la vez, siempre 
contar con stock de productos y siempre contar con promociones y afiliaciones novedosas 
para los clientes, por lo que ,si todo ello se maneja de forma adecuada hay muchas 
probabilidades que  se genere satisfacción y una posterior fidelización de los mismos. 
(Foter.2016). 
Internacionalmente en el mercado chileno el 77% de los clientes se muestran 
inconformes con el servicio al cliente que perciben en el rubro de supermercados. Desde la 
perspectiva del comprador el servicio no es de calidad. 
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Jumbo encabezo el sondeo realizado por Ceret, alcanzando un nivel de satisfacción 
del 89%, consecutivamente, Big John con un 86,6%, seguida de Tottus con un 78,3%, 
Asimismo, Express con el 76,4%. Cabe resaltar, que Ok Market con 65,5%& Ekono con el 
59,5%, fueron quienes obtuvieron los niveles más bajos de satisfacción (Diario Financiero, 
octubre del 2018). 
Averiguaciones chilenas nos informaron que la fuga de clientes es lo más alarmante 
hoy en día para las empresas, ya que, ellos no solo buscan comodidad económica, sino, ser 
atendidos en un menor tiempo, ya que, evalúan el precio y el tiempo al momento de adquirir 
un servicio. Últimos estudios constatan que un consumidor ya no muestra lealtad, ya que 
suele visitar dos o más tiendas en promedio. (Pizzo.2015). De acuerdo a la última estimación 
de Calidad de Servicio en la Industria de los multi- establecimientos cuya actividad consta 
de compra y venta de productos, la cual fue consumada por el Centro de Estudios del Retail 
(Ceret), concerniente al departamento de Ingeniería Industrial perteneciente a la Universidad 
de Chile (Dii), quien refiere que los compradores están conformes con el servicio que reciben 
en los establecimientos comerciales. 
Se realizó un estudio hecho en 54 supermercados de la Región Metropolitana, en el 
cual se entrevistó a más de 3,000 clientes, en cual se realizó con la finalidad de constatar 
cuantos compradores se sentían satisfechos y quienes no, el 76,5% de ellos respondió de 
Acuerdo o Totalmente de acuerdo, mientras que el 5,6% señalo estar insatisfecho con algún 
local (Pascual.2016). 
Colombia es el segundo país del continente Americano visiblemente atractivo en lo 
correspondiente a almacenes de adquisición al menudeo, para realizar inversiones, por ello 
supera a países emprendedores entre los cuales tenemos a México, Perú, Panamá, Chile, 
Argentina entre otros, el gasto per cápita anual es US$1.895 , mientras que en Perú el 
desembolso es aún mayor generando una media  de US$2.258 millones, sin embargo un 
Brasileño  distribuye US$2.170(Kearney,2016), para un Colombiano esto no es problema ya 
que, potencian la calidad de sus servicios mediante el desarrollo del vínculo empresa-
comprador, se centran en  que esta relación sea eficiente & a largo plazo (Revista 
Espacios.12 de marzo del 2017). 
En Venezuela, muchas organizaciones de consumo masivo han invertido tiempo y 
dinero en mejorar la calidad ofrecida tanto en producto como en servicios, por lo que, el 
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cliente se lleva un buen concepto de la empresa. Las más destacadas son el Grupo Polar, 
Alfonso Rivas y Compañía, Heinz y Nestlé, todas las entidades antes mencionadas lideran 
ya que su ventaja competitiva fue ofrecer un servicio distinto al de sus más cercanos 
competidores, de esta manera se asegura una mayor acogida de los clientes, genera 
satisfacción & fidelización d ellos mismos. (Trujillo y Vera.2014). 
Perú reúne las condiciones para ofrecer la mejor atención al cliente de América 
Latina, como una actividad en crecimiento es natural que tenga casualmente la mayor 
cantidad de casos negativos de reclamos, pero se están viendo cambios, tanto en el diseño 
de los ambientes donde interactúan el trabajador con el cliente, así como en las políticas 
mismas de calidad. Se están implementando compromisos de calidad y garantías de 
servicios. Pero es un tema en que nos queda un trecho largo por recorrer. Yo diría que nos 
encontramos en el punto medio respecto a otros países. (Diario Gestión, enero del 2014, 
párr.4). 
Según el estudio realizado por Barómetro Global de servicio al cliente en el año 2017, 
el 77% de los consumidores finales coinciden en que la calidad de servicio es fundamental 
para su elección, intención y posterior decisión de compra (Gestión, 2018). Asimismo, una 
investigación realizada por el diario Gestión, muestran que   las empresas que ofrecieron un 
inadecuado servicio al cliente, perdieron un 91% de usuarios, ya que un cliente insatisfecho 
optará por irse & no volver jamás. (Salazar,2018. p. 23). 
Conforme a un análisis realizado por ‘Be There’, un cliente insatisfecho está 
acondicionado a pagar entre un 15 a 18 por ciento más en otros establecimientos por el 
mismo producto, si se suscitara la ocasión de que su primera opción resulte decepcionante 
en servicio al cliente. (Perú Retail.30 de marzo del 2017). 
En la ciudad de Trujillo en el rubro de supermercados existe una amplia competencia 
de cadenas minoristas, muchas de ellas cuentan con una estrategia para seguir creciendo en 
el mercado, hay quienes optan por competir bajo la modalidad de precios bajos, entre ellas 
tenemos a Tottus y Metro, es importante tener en cuenta que hay que invertir en un servicio 
adecuado, ya que los clientes optaran por fidelizar o adquirir otro servicio si no se sienten 
satisfechos. (Galvany. 2017. párr. 4). 
El servicio que se brinda debe ser personal y colectivo, el cual permite una atención 
más personalizada, en el cual al interactuar y comunicarse con el comprador le hará entrar 
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en un ambiente de confianza y por ello sentirse especiales. Una adecuada política en atención 
al cliente debe ir de la mano con una política de calidad. Finalmente, el cliente tiene derecho 
a tener una percepción y posteriormente experimentar el servicio recibido. (López.2017, 
Parr.25). 
Cuando un cliente valora la calidad de un servicio lo juzga como un todo, realizando 
una simple comparación entre sus expectativas y el servicio ofrecido por la empresa, 
prevaleciendo la impresión en su conjunto y no el éxito relativo de una u otra acción 
específica. En servicios, la productividad se expresa en términos de satisfacción del cliente 
y, en consecuencia, se mide por el aumento de ventas. (Lazzari. Octubre a diciembre de 
2013, Párr.14). 
Nuestra investigación está centrada en la empresa Hiperbodega Precio Uno, el cual 
de la mano con la cadena minorista Maxi ahorro han logrado posicionarse en el mercado, ya 
que ha invertido en la apertura de nuevos locales en distintas ciudades del país, cabe resaltar 
que Precio Uno, posee la peculiaridad de ofrecer productos a precios accesibles, sino también 
viene potenciando su oferta de marcas blandas, esta Hiperbodega es conocida por fiabilidad 
del servicio. (Pérez.1994). 
Según el análisis efectuado por Kronos 365 la empresa Hiperbodega Precio Uno a la 
fecha ya posee 12 locales aperturados en nuestro país, la cual requirió una inversión de diez 
millones quinientos soles en su última sede, lo cual permite que la empresa sea conocida en 
diferentes lugares de nuestro país, donde los compradores encontraran numerosas marcas en 
las distintas categorías como: electrodomésticos, juguetes, productos escolares, ropa, 
calzados, ferretería entre otros. Realmente se trata de una opción bastante completa. 
Finalmente, la empresa brinda empleo a más de 63 pobladores, en cada una de las sucursales 
y así poder recibir más de un millón quinientos mil clientes al año. (Kronodato.26 de 
noviembre del 2018). Asimismo, a principios de año del 2018 inauguro una nueva tienda en 
la ciudad de Sullana, donde los pobladores se muestran contentos porque muy aparte de la 
garantía de sus productos provenientes de marcas reconocidas, les transformara la vida de 
más peruanos, generando oportunidades laborales a los pobladores de la zona. (El Regional 
Piura. Enero del 2018). 
A su vez ,la  empresa Hiperbodega Precio Uno presenta un determinante problema 
,lo que respecta una inadecuada calidad de servicio, un considerable porcentaje de clientes 
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opta por visitar otros establecimientos , debido al descuido de sus operarios, ya que ,no 
muestran  empatía hacia  el cliente, nadie se pone en el lugar del cliente al momento de 
realizar una compra , el factor precio es lo  más atractivo para visitar este establecimiento , 
debido a sus precios accesibles, pero  la poca interacción del personal, conlleva a un 
desinterés por satisfacer a sus clientes , el cual  genera que los clientes opten por ir a realizar 
sus compras en otros supermercados, El aspecto general de la empresa no es bien visto en 
tanto a orden y limpieza , ambiente y alrededores ,ya que el servicio que les brindaron no 
cumplió  sus expectativas, finalmente sus políticas de servicio no son tomadas en cuenta 
debido a que incumplen  el propósito de la empresa, ya que las opiniones de los clientes son 
el precedente para el óptimo desarrollo de la empresa. 
La finalidad de la presente investigación consiste en determinar si el   nivel de la 
calidad del servicio que perciben los clientes de la Empresa Hiperbodega Precio Uno de la 
Esperanza, es bueno, regular o malo, luego de los resultados obtenidos, veremos cuál de 
nuestras dimensiones es la de nivel malo, una vez obtenidos los resultados, analizaremos que 
dimensiones disponen de una calificación regular o malo, para ello propondremos estrategias 
enfocadas en mejorar la calidad de servicio al cliente. 
Posteriormente de haber dado a conocer la realidad problemática de nuestra 
investigación pronunciamos las siguientes preguntas que a continuación se redactan: 
¿Cuál es el nivel de la percepción de la Fiabilidad del servicio al cliente de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018? 
¿Cuál es el nivel de la percepción de Interacción personal del servicio al cliente de la 
empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018? 
¿Cuál es el nivel de la percepción de las Evidencias Físicas del servicio al cliente de 
la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018? 
¿Cuál es el nivel de la percepción de las Políticas del servicio al cliente de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018? 
¿Proponer estrategias enfocadas en mejorar la calidad de servicio al cliente de la 
empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018?? 
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1.2.- Trabajos Previos 
             En el entorno internacional se han identificado las siguientes investigaciones: 
Rubio(2017) en su artículo de investigación científica y tecnológica, para obtener su 
grado de Magister en Administración, concerniente a la facultad de Ciencias Económicas y 
Administrativas de la Universidad del Valle ubicada en Manizales, Colombia, planteó como 
objetivo determinar el factor más influyente de calidad de servicio  al cliente en los grandes 
establecimientos de Ibagué, para ello, se empleó un cuestionario de 22 preguntas  como 
instrumento de recolección de datos, la investigación es de tipo descriptiva- no experimental 
, obteniendo como resultados que el factor más influyente es  fiabilidad con un 55% ,en el 
cual prevalece la garantía y servicio postventa , obteniendo una calificación buena desde la 
perspectiva del cliente, seguidamente de agilidad en la atención con un 18% ,y finalmente 
orientación y señalización con un 11.9%, llegando a la conclusión que el factor más 
determinante es fiabilidad, debido a que los clientes evalúan el stock & la garantía del 
producto. 
Meoño (2016) en su trabajo de investigación para obtener el grado Académico de 
Posgrado en Administración Industrial y Empresas de Servicios, referente a la Facultad de 
Ciencias Químicas de la Universidad San Carlos ubicada en Guatemala, su objetivo general 
consistió en establecer estrategias de marketing para combatir a la recesión económica en el 
restaurante tipo familiar “Las Delicias” en la ciudad de Guatemala. Como instrumento se 
utilizó una encuesta que consto en 33 preguntas dirigida a 31 comensales de dicho 
establecimiento, contando como resultados y conclusión que en el restaurante las delicias 
decrecieron las ventas en un 10% por el motivo que decidieron proponer estrategias de 
marketing para poder enfrentar la economía que se les presentaba, ya que los empleados no 
tenían la interacción adecuada con los clientes. El 75% de compradores califico la calidad 
de servicio como mala. A largo plazo se propuso realizar el análisis de FODA, donde se 
pudo encontrar una estructura organizacional para el restaurante, planteando una misión y 
visión, presentándose en los resultados déficit en la calidad de seguridad, salud & empatía. 
Pascual (2016) en su artículo  de investigación científica , concerniente a la facultad 
de Psicología de la universidad de Valencia, tuvo como  finalidad elaborar un instrumento 
para medir la calidad de servicio al cliente en ese contexto, como instrumento se utilizó  una 
encuesta telefónica asistida por ordenador, (CATI) dirigida a 300 personas  compuesto por 
13 preguntas referentes a precio, producto, apariencia e instalaciones).Finalmente se llegó a 
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la conclusión que la variable valoración global del establecimiento es importante en el cual 
prevaleció apariencia e instalaciones  desde la perceptiva del consumidor con un 50% de 
aceptación, con una calificación regular, seguida de producto con un 28% , finalmente precio 
con un 22%. 
Ulibarri., Madero y Vásquez.(Julio-diciembre de 2017).en su trabajo de 
investigación, perteneciente al Instituto Tecnológico de Mérida ubicada en México, su 
principal propósito fue evaluar la calidad de servicio ofrecido al cliente en los 
establecimientos de abarrotes yen un minisúper mercado de venta  minorista de la división  
Francisco de Montejo de la ciudad de Mérida, para ello, se manejó el instrumento encuesta 
basado en el  modelo Servqual, la cual estuvo dirigida a 100 personas, finalmente  contando 
como resultados  la dimensión políticas del servicio prevaleció con un 73%, Asimismo, se 
obtuvo el mismo resultado en la encuesta realizada en el minisúper mercado , destacó 
políticas de servicio con un 73%, en ambos la calificación del servicio fue regular, llegando 
a la conclusión que tanto en el establecimiento de abarrotes y el minisúper deben interesarse 
en ofrecer tarifas de descuentos y promociones que se muestren atractivas , de tal manera 
que les resulte más fácil captar  nuevos clientes. 
Castellano (2014) en su artículo científico, la finalidad es conocer la importancia de 
la calidad de servicio en la Industria Cosmética en Colombia, la investigación será realizada 
de forma cualitativa, investigación de tipo subjetiva ya que está basada en percepciones en 
un enfoque holístico, es decir en su totalidad, no se va aprobar teorías ni hipótesis, asimismo 
la investigación es de tipo descriptivo-cualitativo. El instrumento de recolección de datos 
consiste en un test, el cual permite medir opiniones y hechos específicos, basada en un 
cuestionario el cual será aplicado vía telefónica. Llegando a la conclusión que con respecto 
al porcentaje de importancia de calidad del servicio según las encuestas realizadas un 20,3%, 
seguida de calidad del producto en un 21,6%, asimismo, exactitud de entrega en un 19,8%, 
seguida de precio del producto en un 19,4%. 
Macías (2013) en su artículo científico, planteó a modo de objetivo determinar el 
nivel de importancia del cliente en aspectos relacionados a la calidad de servicio en las 
grandes superficies de la ciudad de Ibagué. Los resultados demostraron que el factor 
accesibilidad al parqueadero prevaleció con un 30%, seguida de amabilidad de los 
dependientes en un 24%, asimismo, calidad de los productos en un 26% y la ubicación de 
los supermercados en un 20%. A modo de conclusión se llegó que los clientes opinan que es 
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relevante que los establecimientos se encuentren en lugares estratégicos, teniendo en cuenta 
que deben ofrecer garantía en la seguridad, ya que la gran mayoría realiza compras 
nocturnas. 
Useche y Oliveira (enero-junio de 2009) en su artículo científico, planteó a manera 
de objetivo decretar los factores que influyen en la calidad de servicio prestado por los 
proveedores del sector alimentos que comercializan harina de maíz blanco precocida a los 
supermercados independientes de Maracaibo, Venezuela, a través de las dimensiones fuentes 
de expectativas del servicio deseado, fuentes de expectativas del servicio adecuado y la 
determinación de las percepciones. Llegando a la conclusión que los factores más influyentes 
en la calidad de servicio son interacción personal en un 40% y evidencias físicas en un 35% 
, en lo que respecta a expectativas, el comprador valora mucho la intervención oportuna del 
vendedor y la entrega rápida del producto, a la vez el cliente compra más si se le demuestra 
que al comprar puede ayudar a cuidar el medio ambiente, creando conciencia en el cuidado 
del medio ambiente, finalmente el servicio deseado , los compradores manifestaron que el 
merchandising es primordial para encontrar fácilmente un producto y el orden es 
fundamental para ello y el servicio adecuado depende de los altos cargos de la empresa, para 
capacitar & orientar adecuadamente  a sus colaboradores para el cumplimiento de sus 
objetivos. 
Duque (enero- junio de 2005) en su artículo científico, la finalidad es conocer el 
modelo de medición adecuado enfocado a la percepción que muestran los clientes con 
respecto a calidad de servicio en Supermercados. Los resultados demostraron que el modelo 
más idóneo es el modelo Calsuper, ya que su instrumento de encuesta consta de 18 ítems los 
cuales se centra en fiabilidad del servicio, interacción personal, evidencias físicas y políticas 
del servicio como las dimensiones más importantes, a diferencia del modelo servqual que 
solo se enfoca en medir evidencias. A modo de conclusión cabe resaltar que la dimensión 
fiabilidad del servicio (40%) e interacción personal (35%) son las más relevantes para los 
compradores para calificar un servicio adecuado. 
Asimismo, en el ámbito Nacional se determinaron las siguientes investigaciones: 
Hernández (2017) en su trabajo de investigación, para  alcanzar la denominación  
profesional de Licenciado en Administración, perteneciente a la Facultad de Ciencias 
Empresariales de la Universidad César Vallejo, planteó a modo de propósito  decretar  la 
relación entre  calidad del servicio y  fidelización de los compradores, usando un diseño de 
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investigación no experimental ,ya que no se  maniobran  las variables , no experimental 
transversal porque no reúne cifras  en un solo instante, y es de tipo descriptiva correlacional  
porque busca determinar el grado de afinidad de sus variables tanto dependiente como 
independiente, llegando a la conclusión de que se puede tener la certeza  que existe 
correlación  entre las variables calidad del servicio y fidelización. 
Pineda y Cuba (2013) en su artículo de investigación científica, su principal propósito 
es conocer la relación entre la satisfacción de los clientes y la calidad del servicio en 
Organizaciones Públicas y privadas de Lima Metropolitana y la forma como se relaciona 
con algunas variables demográficas, sociales y organizacionales, usando una muestra de 174 
personas que acuden a las entidades anteriormente mencionadas. Los resultados nos llevan 
a corroborar que las personas tienen una opinión en beneficio de la calidad de servicio y la 
mayoría se muestra satisfecha con el servicio recibido. A manera de conclusión rescatamos 
que la relación entre calidad de servicio y satisfacción de los clientes arroja una asociación 
significativa y positiva sobre las variables: demográficas, sociales y organizacionales. 
Roldan y Balbuena (2010) en su trabajo de investigación para conseguir el grado de 
Magíster en Administración Estratégica de Empresas, concerniente a la Facultad de Ciencias 
Empresariales y Administrativas de la Universidad Nacional de Trujillo. Su primordial  
propósito es establecer la asociación entre calidad y lealtad dirigida a los clientes de 
supermercados de Lima, el método de la investigación es cuantitativa- transversal del tipo 
descriptivo-correlacional, para ello se empleó un cuestionario  a manera de instrumento de 
evaluación  correspondiente al modelo CALSUPER, la cual estuvo  dirigida a 415 clientes, 
contando como resultados los encuestados Limeños manifestaron una apreciación  en 
beneficio a  calidad de servicio que recibieron ,el cual es predominante para generar   la 
lealtad, entre las cuales prevalecieron las dimensiones  evidencias físicas y políticas con un 
35%, seguidamente por  interacción  con un 20% y fiabilidad con un 10%. Finalmente se 
concluye que tanto evidencias físicas como políticas del servicio son las tomadas en cuenta 
cuando de definir estrategias se trata, las mismas que están orientadas a enriquecer la calidad 
de servicio. 
A su vez en el contexto local se han reportado las siguientes investigaciones: 
Gonzales y Brea (2017) en su artículo científico, con el grado de Magíster en 
Administración de turismo y hotelería, referente a la facultad de Ciencias Empresariales de 
la universidad Cesar Vallejo. Su finalidad consistió en decretar la correlación autentica entre 
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servicio y satisfacción. Asimismo, demostrar si tanto la conformidad como la percepción del 
cliente se relacionan con calidad del servicio. El diseño es no experimental, transaccional 
correlacional. Finalmente se concluye que tanto la satisfacción, las expectativas, así como la 
conformidad y las percepciones de los clientes están directamente relacionadas con la 
calidad de servicio brindado en el supermercado Vivanda de San Isidro. 
Vidal (2014) realizo una investigación, para obtener el título profesional de 
Licenciada en Administración, concerniente a la facultad de Ciencias Económicas de la 
Universidad Privada Antenor Orrego, el principal objetivo es sugerir estrategias vinculadas 
a la calidad del servicio, las cuales se muestran adiestradas a mejorar el nivel de satisfacción 
de los clientes de la Curtiembre Cuenca S.AC. El método de la investigación es cualitativo, 
el instrumento utilizado es un cuestionario. Finalmente se concluyó que el servicio ofrecido 
por la curtiembre Cuenca S.A.C, los clientes calificaron el servicio como mediocre, una 
calificación negativa, ya que, el 34% de los clientes encuestados juzgaron que el servicio es 
malo, debido a que, el cliente manifiesta que espera demasiado la entrega de su producto. 
Finalmente, el 28% de los encuestados estimaron que el servicio al cliente es regular, motivo 
por el cual, los clientes se encuentran inconformes con el servicio recibido. 
Moliner (2001) en su artículo científico, planteó a modo de objetivo determinar la 
relación entre calidad de servicio al cliente y satisfacción al cliente en el Supermercado Real 
Plaza de Trujillo. Los resultados demostraron que los clientes se muestran conformes cuando 
el colaborador te incentiva a una venta, en las circunstancias que el comprador dude de un 
producto en específico, rescata la empatía del trabajador(38%), seguida del orden de las 
estanterías(32%), finalmente las promociones (30%), a modo de conclusión se rescata la 
percepción del cliente , ya que para sentirse conforme con el servicio brindado prevalece la 
empatía,  motivo por el cual la participación del colaborador es la más tomada en cuenta para 
adquirir un producto en específico. 
1.3.- Teorías Relacionadas al Tema 
Sujeta a la actual averiguación se citará a diferentes autores según las definiciones y las bases 
teóricas que se necesite para encaminar mejor dicha investigación. 
1.3.1 Definición de Calidad. 
Según Begoña (2014) el termino calidad tiene varios significados, pero está ligada al 
cliente, ya que es el, quien decide si le gusta o no el producto y si el servicio que recibió es 
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de su agrado o no, es por ello que tanto la percepción como las expectativas son 
determinantes al momento de calificar un servicio por parte del cliente. 
A partir de la siguiente definición se pude decir que la calidad es definida por parte 
de los clientes, ya que ellos tienen en cuenta sus expectativas y percepciones con respecto al 
servicio que reciben. 
La calidad está asociada directamente con los valores y virtudes que poseen las 
personas que trabajan en las organizaciones ya sea privadas o estatales. Ya que la cultura 
organizacional está definida por el comportamiento de las personas y sus acciones (Vargas 
y Aldana, 2014). 
De acuerdo a esta definición se puede decir que la actitud que muestre el cliente luego 
de recibir un servicio dependerá de lo que haya experimentado, el trato que recibe el cliente, 
es un reflejo de lo que pasa internamente en la empresa. 
 Muran (2006) considera el “Tridente de Juran”, el aporte más importante para tener 
en cuenta respecto a las expectativas y realidades, el cual consiste en tres pasos de vital 
importancia para una administración de la calidad: 
1.3.1.1. Planificación de la calidad.  
Es la tarea del crecimiento tanto de los elementos como en sus fases de 
transformación de tal manera que se logre complacer las exigencias de los compradores. 
Implica determinar primeramente quién es tu público objetivo, en lo correspondiente 
al comprador, identificar cuáles son las carencias de ellos para así desarrollar las 
particularidades del producto y cerciorarse de que respondan a las exigencias de los mismos, 
para lo cual es necesario desarrollar los procedimientos que sean capaces de producir 
aquellas peculiaridades del resultado y transferir los planes resultantes a las fuerzas 
operativas. 
1.3.1.2  Control de calidad.  
Es cuando la observación procede en un lugar por dos veces, que es responsable del 
desempeño de sus actividades realizadas, cuya finalidad es vigilar que los procesos se 
realicen con efectividad. 
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Este procesamiento es primordial, puesto que evalúa la conducta real de la calidad, a 
la vez los compara con el desenvolvimiento real con el propósito de la misma y actúa sobre 
las diferencias. 
1.3.1.3  Mejora de la calidad. 
Es una transformación en la que se toman en cuenta los altos niveles de la dirección, 
niveles que contribuirán en un crecimiento responsable para llevar un proyecto a buen fin. 
Hoy en día las Empresas para ofrecer un servicio de calidad deben de tener en cuenta 
que el servicio que brindan es reflejo de mantener siempre a sus trabajadores contentos y 
motivados, primeramente, se debe establecer un equipo compuesto por personas 
competentes, todos deben trabajar en equipo y con responsabilidad, para que de esta manera 
el proyecto se lleve a cabo, contando con los recursos, con operarios motivados, la cual sea 
imprescindible para que los equipos diagnostiquen las causas. Asimismo, se propongan 
soluciones y establezcan los controles para mantener los beneficios. 
1.3.2 Definición de servicio. 
Según Hernández (2014) el servicio viene hacer cualquier actividad o beneficio que 
es ofrecido al momento de realizar una compra, es dado básicamente de manera intangible, 
ya que no puede ser ofrecida de manera física. 
De acuerdo a esta definición el autor refiere que el servicio debe tener la única 
finalidad de satisfacer a sus clientes, en el instante en que se adquiere un producto o servicio 
que se juste a sus exigencias. 
1.3.3 Definición de Calidad de Servicio. 
Según García et al. (2013) en su investigación donde busca desarrollar y validar la 
escala CALSUPER, los conceptos de calidad de servicio están sujetas a lo que los clientes 
observan y experimentan , puesto que ellos evalúan el trato, ya que siempre comparan 
distintos servicios para optar por uno en especial,  hoy en día los clientes califican el servicio 
y de esta manera definen a la empresa, si el trato al cliente es bueno , califican a la empresa 
como excelente, si el trato es deficiente calificaran a la empresa como mala . 
Según Vásquez et al. (2001) en su investigación donde su objetivo es desarrollar y 
darle validez a la escala CALSUPER, señala que los conceptos sobre calidad de servicio 
están sujetas a expectativas y percepciones. Los usuarios siempre tendrán una expectativa 
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de un servicio, el cual será comparado al momento de recibirlo, el cliente calificara el 
servicio que recibió, su calificación será considerada buena o mala, finalmente de ello 
dependerá si retorna o no a la empresa. 
El cliente optara por contar con el servicio que cumpla con sus expectativas y se 
ajuste a sus necesidades, luego le dará una calificación y si el servicio es considerado como 
bueno retornara, pero si es todo lo contrario optara por no volver más. 
Según Gremler et al. (citado por Ñahuairima,2016), expone que un servicio es el 
complemento idóneo para que un producto sea participe de una compra y venta, el servicio 
debe ser el adecuado para que el cliente regrese nuevamente. 
La opinión de los consumidores siempre es fundamental, ya que un producto puede 
ser bueno y visiblemente atractivo, puede pertenecer a una marca reconocida, pero si las 
empresas no cuentan con un adecuado servicio y no saber llegar al cliente de forma eficaz 
ese producto no se venderá jamás. 
Según Redhead (2015) está enlazado a distintas especialidades como la Gerencia y 
la Administración y se puede considerar que está unido con los matices como la 
productividad y rentabilidad de una empresa ya que, están vinculados a la calidad del 
producto. 
Si bien es cierto, existe una relación directa entre las áreas de una empresa, ya que 
trabajan en conjunto con una finalidad, obtener   rentabilidad, un producto debe ser de 
calidad, desde que ingresa a la Empresa, en materia prima, luego, forma parte de un proceso 
productivo, hasta que finalmente llega al cliente. 
1.3.4. La calidad del servicio como expectativa. 
1.3.4.1. Las Expectativas y las Percepciones. 
Un cliente satisfecho puede estar próximo a fidelizar, la satisfacción va a depender 
de la expectativa que tuvo antes de recibir un servicio, una vez recibido el servicio lo 
calificará, de dicha calificación dependerá si el usuario decide retornar y comprar 
permanentemente. En relación a las expectativas podemos distinguir: 
1.3.4.1.1.  Servicio adecuado.  
El consumidor considera apropiado. 
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1.3.4.1.2. Servicio Esperado.  
Expectativa de un cierto servicio antes de recibirlo. 
1.3.4.1.3.  Servicio Deseado.  
Es el ideal para un cierto cliente. 
Servicio que cualquier cliente desea recibir, al momento de acudir a una empresa en 
la compra de un producto. Es donde el cliente compara si el servicio que recibió es igual o 
contraria de sus percepciones. 
El servicio deseado es una preferencia específica acorde a la evidencia de un trato 
adecuado hacia un cliente y lo relaciona con un servicio de calidad. 
1.3.5 La calidad del servicio - estrategia competitiva de Diferenciación. 
Conforme al aumento de la competencia actualmente, las empresas tienen la 
necesidad de  diferenciarse, de tal manera que  a sus competidores les resulte difícil de imitar, 
justamente, el servicio que se brinda al cliente es una idea , la cual no se  puede copiar 
fácilmente, otras empresas invierten en publicidad o compiten bajo la modalidad de precios, 
este tipo de diferenciación es momentánea y no te garantiza clientes fijos, por lo que el 
servicio al cliente es una estrategia confiable de diferenciación. (Pizzo, 2015.p.8). 
Primeramente, hay que conocer al cliente al cual te diriges, posteriormente establecer 
una relación duradera con él, si la empresa fortalece ese vínculo es muy difícil que otra 
empresa lo imite y el cliente opte por recibir otro servicio. 
Para un óptimo servicio al cliente es fundamental tener en cuenta que los empleados 
deben ser capacitados, conocer todo lo referente a trato, empatía y orientación ,todo lo 
referente a  mantener un contacto idóneo con los compradores, hoy en día existe una 
sobrecarga de productos en el mercado , por lo que las empresas  deben diferenciarse de sus 
competidores, por lo que ofrecer un servicio de calidad, no es fácil de imitar , este valor 
agregado no solo te garantiza satisfacción por parte del cliente , también fideliza al cliente , 
asimismo, hay menos posibilidades que opte por ir a la competencia. 
1.3.6. Calidad de servicio como constructo multidimensional. 
1.3.6.1. Servicio, prestación al cliente y su caracterización. 
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Comprender la significación sobre prestación y calidad de servicio es primordial, ya 
que, acorde al repertorio de la Real Academia Española, servicio es originario de servir, 
relacionado con actividades de uso doméstico. Servicio es definido como:  
 “Todo aquel que trabaja y no produce bienes, debe producir prestaciones” (Fisher y 
Navarro, 1994, p.185). 
 “Trabajar en beneficio de otras personas” (Colunga, 1995, p. 25). 
Es una actividad, la cual es complementaria para que un producto pueda ser vendido, 
el servicio es el paso clave para que un cliente se incline por comprar con mayor seguridad 
un producto (Kotler,1997, p.656). 
1.3.7. Escalas de medición de calidad. 
1.3.7.1. Modelo CALSUPER. 
Según Vázquez et al. (1996) impulsaron el desarrollo de una nueva escala de 
medición llamada CALSUPER, la cual, aparece como resultado de un estudio relacionado a 
una estructura multidimensional, la misma que es utilizada para ratificar inequívocamente 
en qué nivel se encuentra el servicio ofrecido en una serie de establecimientos en España, 
tiene como objetivo la medición y análisis de la calidad que ofrecen estas empresas. Dicha 
escala cuenta con 18 preguntas, las cuales están enfocadas en cuatro dimensiones: 
Evidencias físicas que se refiere a las instalaciones y apariencia del local, Interacción 
Personal referido al personal de atención al cliente, Fiabilidad basada en las garantías que 
puede ofrecer la empresa y políticas en términos de promociones y las afiliaciones de los 
clientes. 
1.3.7.2. Las dimensiones que integran dicha escala son: 
Las dimensiones que integran este modelo son 4, las que se fundamentan a continuación.  
1.3.7.2.1. Fiabilidad. 
Mantener las promesas en donde la empresa debe tener un stock de productos 
suficientes en la cual ofrezcan productos de calidad y sean atendidos de forma rápida en las 
cajas como también atender cambios y devoluciones. 
La empresa debe tener siempre en perfecto orden su almacén donde guarde sus 
existencias, con la única finalidad de abastecer rápidamente de los productos que puedan 
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agotarse, los más demandados, de esta manera el cliente podrá tener la seguridad que el 
producto que desee lo va a encontrar. 
1.3.7.2.2. Interacción personal. 
El personal debe brindar confianza a sus clientes y también deben de estar 
capacitados para responder cualquier consulta por parte de los clientes. 
Los trabajadores deben tener en cuenta que ellos deben estar en la capacidad de 
responder cualquier consulta por parte del cliente sobre los atributos de un producto, 
beneficios o recomendación de algún producto en especial, acorde a las necesidades del 
usuario, ya que de ello depende que se lleve a cabo una posible compra. 
1.3.7.2.3. Evidencias físicas. 
Se refiere a las instalaciones físicas de la empresa tales como su decoración, 
equipamiento, limpieza, mobiliario y como está colocado los productos en las estanterías. 
En muchas empresas se puede apreciar que la mayoría de los compradores siempre 
opta por ingresar a un negocio por lo que percibe, un ambiente agradable, limpio y ordenado, 
buena atención y adecuadamente implementado puede influir en la elección del cliente. 
1.3.7.2.4. Políticas. 
Correspondiente al ingreso de nuevos productos al mercado, los cuales cumplen con 
estándares de calidad, correspondientes a marcas reconocidas, su única finalidad es aumentar 
el volumen de compras e ingresos. 
La mayoría de empresas emplean muchas alternativas de fidelización, por lo que las 
estrategias más usadas son la tarifa de descuentos y promociones, ya que la mayoría de los 
compradores desean sentirse tomados en cuenta por la empresa. 






















Figura 1. Modelo basado en Vásquez, Rodríguez y Díaz (2017), en el cual definen el modelo CALSUPER, utilizado para medir la variable 
























1.4. Formulación del Problema 
¿Cuál es el nivel de la percepción de la calidad de servicio al cliente de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018? 
1.5.  Justificación del estudio 
De acuerdo al criterio que menciona Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.40). las 
pautas para justificar la presente investigación son: 
1.5.1 Conveniencia. 
 Esta investigación es conveniente para que tanto los dueños y operarios de la 
empresa Hiperbodega Precio Uno, Trujillo-2018 les permita percatarse del nivel de calidad 
de servicio que es ofrecido al cliente, a la vez  interesarse en conocer la calificación que les 
otorgan los compradores, ya que es primordial analizar la reacción que muestran los 
compradores, si no encuentra el producto que requieren, saber ofrecer un producto 
sustitutorio que contenga las peculiaridades que exige el consumidor, además los 
colaboradores deben percatarse  sobre las dimensiones que conllevan a un servicio de calidad 
, para que estas puedan ser examinadas y posteriormente aplicadas en la empresa, de esta 
manera, atraer más clientes y  posteriormente conseguir la  satisfacción de los mismos. 
Asimismo, sirve para que las empresas opten por diferenciarse de sus competidores, que sea 
algo duradero, ya que hoy en día las empresas compiten a diario y siempre hay que buscar 
sobresalir y dar un valor agregado a lo que ofreces y a lo que esperas lograr en un tiempo 
determinado. 
 Las empresas deben percatarse de lo que esperan sus clientes, de sus exigencias 
y deseos, con el objeto de que surjan circunstancias que favorezcan la toma de decisiones y 
así contribuir con su satisfacción y, asimismo, evitar cualquier situación que conlleve a 
entorpecer las funciones de los colaboradores al momento de interactuar con los clientes. 
Finalmente deben interesarse en brindarle una buena atención y entablar confianza, si el 
cliente posee una necesidad, trata de satisfacerla, y no llegar al punto de confundir o fastidiar 
al comprador y opte por retirarse inconforme del negocio. 
1.5.2. Implicancias Prácticas. 
 Esta investigación ayudara  a resolver el problema que hoy en día presentan  las 




los clientes , cabe resaltar que , para que un servicio sea considerado de calidad por parte de 
los compradores y que este ,genere satisfacción y posteriormente la fidelización de los 
mismos, generando un beneficio para las dos partes tanto para la empresa como para los 
clientes, pero si es totalmente lo contrario la empresa no solo perdería clientes, tampoco 
obtendrá rentabilidad. 
1.5.3. Utilidad Metodológica. 
 La actual averiguación nos posibilitará en aplicar un Cuestionario que nos 
ayudará a medir nuestra variable unitaria: Percepción de la calidad de servicio al cliente, 
aquella que servirá para futuras investigaciones. 
1.6. Hipótesis. 
Hi: La percepción de la calidad de servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno 
de La Esperanza, Trujillo-2018 es de nivel regular. 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo General. 
Determinar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
1.7.2. Objetivos Específicos. 
O1: Determinar el nivel de la percepción de la Fiabilidad del servicio al cliente de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
O2: Determinar el nivel de la percepción de Interacción personal del servicio al cliente de la 
empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
O3: Determinar el nivel de la percepción de las Evidencias Físicas del servicio al cliente de 
la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
O4: Determinar el nivel de la percepción de las Políticas del servicio al cliente de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
O5: Proponer estrategias enfocadas en mejorar la calidad de servicio al cliente de la 























2.1.-   Diseño de investigación 
2.1.1.- No Experimental. 
Hernández et al. (2014) señala que es un estudio donde se efectúa sin manejar la variable, 
para eso se desarrolla una investigación donde no se requiere que en el transcurso de la 
investigación se cambie la variable para eso se hace un estudio en su estado natural para no 
ser alterados (p.151). 
2.1.2.- Transversal. 
Hernández et al. (2014) sostiene que se estudia su intención de cada variable detalladamente 
en el momento establecido o dado por el investigador (p. 151). 
2.1.3.- Descriptivo. 
Hernández et al. (2014) señaló que se desarrolla con la finalidad en la que una variable 
determinada por el investigador en una población, para desarrollar un estudio de una o más 
variables en un grupo determinado de la población escogida para realizar de manera correcta 
su descripción (pp. 152-153). 
2.1.3.1.- Esquema de diseño. 
Para esta investigación solo describiremos una sola variable seguiremos el esquema de los 







Dónde:            M   = Muestra de estudio. 







2.2.- Variables, Operacionalización 
2.2.1.- Variable de estudio. 
En esta indagación se desarrollará una descripción de una sola variable en estudio, en la cual 
se detallará a través de sus dimensiones e indicadores. 
















Matriz de operacionalización  
Tabla 1  





Según Vázquez et al. 
(Citado por Benítez, 
2017) hace mención que 
la calidad de servicio 
está sujeta a lo que los 
clientes observan y 
experimentan, puesto 
que ellos evalúan el 
trato, ya que siempre 
comparan distintos 
servicios para optar por 
uno en especial. 
La variable calidad de 
servicio será medida 
mediante la información 
que se obtendrá de los 
clientes que realizan sus 
compras en Hiperbodega 
Precio Uno para el cual 
se utilizará el 
instrumento 
CALSUPER el cual fue 
adaptado para desarrollar 
esta investigación. 
Fiabilidad 
















Nota: Modelo basado en Vázquez, Rodríguez y Díaz (citado por Benítez, 2017), en el cual definen el modelo CALSUPER para evaluar la variable calidad del servicio y lo 




2.3 Población y Muestra 
2.3.1 Población. 
Para la siguiente investigación se ha tomado a modo de población a todos los clientes 
de la Empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 cuya población es 
finita. 
2.3.2 Muestra. 
 La muestra a estudiar consta de 385 clientes, quienes recurren a hacer sus compras 








                 Donde: 
n= Tamaño de muestra 
Z= Nivel de confianza 95%, Z= 1.96 
 p= Probabilidad de éxito (0.5) 
q= Probabilidad de fracaso (0.5) 
E= Márgen de error (0.05) 
 
=
(1.96)2𝑥 0.5 (1 − 0.5)
(0.05)2
 
n= 385 Clientes que compran productos en la empresa Hiperbodega Precio Uno. 
 
2.3.3 Unidad de Análisis. 
Un cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 al 





2.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica: Encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario basado al modelo Calsuper. 
2.4.1. Técnica e instrumento. 
En la recolección de datos de la investigación utilizaremos la técnica de la encuesta 
y a manera de instrumento se aplicará el cuestionario. 
El instrumento está constituido bajo el modelo Calsuper , para poder determinar  , la 
adecuada percepción de la calidad de servicio , para empezar, nos presentaremos con una 
breve explicación para que los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno  entiendan el 
motivo por el cual  estamos realizando esta investigación y sientan  la confianza de 
brindarnos su apoyo, posteriormente solicitaremos que los encuestados respondan con la 
mayor sinceridad posible a cada uno de los ítems que verán en la hoja entregada, dando a 
conocer el tipo de escala de Likert en un rango de 1 a 5, siendo esto: 
 
• 1: Totalmente en desacuerdo 
• 2: En desacuerdo 
• 3: Ni en desacuerdo ni de acuerdo 
• 4: De acuerdo 








2.4.2. Validez y Confiabilidad. 
La validez del instrumento aplicado fue validada por 2 jurados expertos (2 asesores 
especialistas) y 1 asesor metodológico. 
 
- Mg. Vigo López, Wilmar Francisco 
- Mg. Caballero Mujica, Waldo 
- Mg. Ing. Estad. Villena Zapata, Luigi Ítalo 







Para medir la confiabilidad también se hizo uso de programa SPSS y para el cálculo del 
coeficiente Alfa de Cronbach, los puntajes de los ítems fueron acorde a la escala de Likert 






Para medir la fiabilidad del instrumento se realizó una prueba piloto a 30 clientes de la 
Hiperbodega Precio Uno, se adjudicó un cuestionario para medir la calidad de servicio el 
cual consta de 18 ítems de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados. 
Se obtuvo un alfa de Cronbach de 0.86 para el instrumento de calidad de servicio el cual 
indica que el instrumento presenta un nivel de confiabilidad muy buena (ver Anexo N° 01). 
2.5. Métodos de análisis de datos 
2.5.1. Estadística Descriptiva. 
Para poder establecer una buena percepción de la calidad de servicio se utilizará una 
investigación descriptiva, empleando el programa estadístico Excel versión 2016, donde se 
determinará la significancia de la variable del estudio que se está realizando. 
2.6.Aspectos éticos 
Al amplificar la actual averiguación se consideró los siguientes aspectos: la defensa de 
la afinidad de los colaboradores de la averiguación vigente, prevaleció la integridad para 
desarrollar el tema, y a la vez en la adquisición de la información imprescindible para llevarla 
a cabo, así como la veracidad de los datos acorde a los parámetros que demanda la 
Universidad César Vallejo, para ello el trabajo ha sido sometido a los procesos de similitud 
del Sotfware Turnitin. 
Totalmente de acuerdo 5 
De acuerdo 4 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 
En desacuerdo 2 






























Se presentan los siguientes resultados: 
Objetivo 1: Determinar el nivel de la percepción de la Fiabilidad del servicio al cliente de la 












Figura 3.1. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018.  
 
 
En la figura3.1., se observó que el 97% de los clientes perciben que la fiabilidad del 
servicio al cliente de la Empresa Hiperbodega Precio Uno es bueno, ya que los compradores 
consideran que la empresa se preocupa por mantener las estanterías siempre llenas, 
oportunamente abastecidas, cabe resaltar que, a su vez ofrecen una amplia variedad de 



















Figura 3.2. Percepción de la Interacción Personal 
del Servicio
Porcentaje
Objetivo 2: Determinar el nivel de la percepción de Interacción personal del servicio al 














Figura 3.2. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018.  
 
En la figura 3.2.,se observó que, el 86% de los clientes perciben que la interacción 
personal del servicio al cliente es mala, debido a que, los trabajadores no brindan una  
atención oportuna, a la vez, no orientan a los clientes en forma eficiente  para la elección de 
sus productos, y cuando los atienden , los compradores se muestran incomodos, ya que 
,consideran que no fue  en el tiempo que ellos lo requieren, esto trae como resultado que ,los 
clientes opten por retirarse  insatisfechos de la empresa por el deficiente  servicio que 





















Figura 3.3. Percepción de las Evidencias Físicas 
del Servicio
Porcentaje
Objetivo 3: Determinar el nivel de la percepción de las Evidencias Físicas del servicio al 















Figura 3.3. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
 
En la figura 3.3., se observó que el 70% de los clientes perciben que las evidencias 
físicas del servicio al cliente es regular , debido a que ,los productos  del supermercado  , los 
cuales se encuentran ubicados en los estantes  ,son visualmente atractivos , aunque  , algunos  
elementos se encuentran ordenados por secciones , por lo que ,los  compradores tienen 
muchas dificultades para encontrar  rápidamente los productos que desean, en lo que  refiere 
a instalaciones, en algunas ocasiones  están limpias , finalmente   el diseño del 


















Figura 3.4 .Percepción de las Políticas del 
Servicio
Porcentaje
Objetivo 4: Determinar el nivel de la percepción de las Políticas del servicio al cliente de la 












Figura 3.4. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018.  
 
En la figura 3.4., se observó   que el 98% de los clientes  , perciben que las políticas 
del servicio al cliente es regular, debido a que, los compradores suelen realizar compras 
frecuentes, pero la gran mayoría no ha participado  en ningún tipo de promoción , sin 
embargo, desean inscribirse para recibir catálogos de productos y cupones de descuentos, 
cabe resaltar que , muchos de ellos no cuentan con tarjeta de crédito, por lo que ,  no pueden 
adquirir ciertos beneficios, a causa de ello , consideran  que  la empresa  no los tiene en 




















Figura 3.5.Percepción del nivel de calidad de 
Servicio
Porcentaje
Contrastación de Hipótesis 
Objetivo General: Determinar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes de la 
empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
Hi: La percepción de la calidad de servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno 












Figura 3.5. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018.  
 
En la figura 3.5. se observó que el 95% de los clientes perciben que el nivel de calidad 
de servicio al cliente es regular,  ya que consideran que hay conductas que aún faltan por  
mejorar ,en lo que respecta a la mala relación e interacción con el cliente , prevalece la mala 
organización en el orden y limpieza de los productos, ya que aunque  la gran mayoría de los 
productos pese a ser visualmente atractivos, muchos de ellos no son adquiridos por los 
clientes , ya que sienten que los empleados no los orientan adecuadamente en la elección de 


















IV Discusión  
La empresa Hiperbodega Precio Uno es muy similar a lo que es un hipermercado, es 
uno de los establecimientos más concurridos por los compradores, motivo por el cual, es 
una de las tiendas que realiza más ventas minoristas a nivel distrital, por ello, los clientes 
esperan recibir un buen producto, el cual vaya de la mano de un servicio de calidad, se sabe 
muy bien que, los operarios cumplen sus funciones, pero no se preocupan por conocer que 
calificación le dio el cliente a su desenvolvimiento e interacción con él , si fue la adecuada 
, si cumplió sus expectativas, no se interesan en indagar si el cliente se siente conforme con 
el producto y servicio que recibió, hoy en día , la empresa presenta  muchos factores 
determinantes por un deficiente servicio desde la perspectiva de los compradores, entre los 
cuales ternemos:  el desorden, inadecuada limpieza de estantes e instalaciones , demora en 
la atención , falta de empatía con el cliente , falta de información de promociones y 
descuentos , todas estas razones han originado nuestra problemática .Por tal motivo, se 
llegó a realizar la investigación con la finalidad de medir el nivel de la percepción de la 
calidad de servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, 
Trujillo-2018, por lo que, esta investigación tuvo aporte de evaluar las 4 dimensiones de la 
calidad de servicio como la fiabilidad, interacción personal, evidencias físicas y políticas 
del servicio. 
Es primordial, conocer que los resultados obtenidos fueron verídicamente aplicables a los 
clientes, quienes compran en la empresa Hiperbodega Precio Uno, el instrumento que se 
utilizó fue cuestionario modelo CALSUPER,ya que este modelo se adecua al rubro que 
estamos investigando , el cual puede ser utilizado en futuras investigaciones, cabe resaltar 
que, al momento de aplicar la encuesta hubo limitaciones al desarrollar nuestra 
investigación, puesto que ,algunos clientes por no disponer de mucho tiempo se negaron a 
colaborar. No obstante, al explicar la importancia del estudio se pudo recolectar datos 





Concernientemente a Rubio (2017) en su  artículo de investigación científica  y tecnológica 
en el cual planteó como objetivo determinar el factor más influyente de calidad de servicio 
al cliente en los grandes establecimientos de Ibagué ,concluye que el factor más influyente 
es fiabilidad con un 55% obteniendo una calificación buena desde la perspectiva del cliente, 
en el cual prevalece la garantía y el servicio postventa , ya que, el cliente siente confianza 
cuando adquiere un producto proveniente de una marca reconocida y que se encuentre 
posicionada en el mercado. Lo cual se revalida con la figura 3.1. donde el 97% de 
compradores califican la calidad del servicio como buena, cabe resaltar que, la empresa se 
preocupa por mantener las estanterías siempre llenas, puesto que, los operarios las 
abastecen oportunamente, a su vez, los compradores pueden elegir los productos que 
desean, ya que ofrecen una amplia variedad de productos pertenecientes a marcas 
garantizadas, las mismas que se encuentran a libre elección de los compradores. Por tanto, 
la dimensión fiabilidad, es de vital importancia en ambas investigaciones, ya que, 
garantizan al cliente, la adquisición de un producto de calidad. 
Meoño (2016) señala que, en el Restaurante las delicias decrecieron las ventas 
en un 10%, en lo correspondiente a calidad del servicio, obtuvo una calificación mala por 
el 75% de los compradores, motivo por el cual, decidieron proponer estrategias de 
marketing para poder enfrentar la economía que los aquejaba, ya que, los empleados no 
tenían la interacción adecuada con los compradores. Lo cual  se revalida con  la Figura 
3.2.donde  el 86% de los participantes califican la interacción personal de servicio al cliente 
como mala, dicha calificación se basó en  que los trabajadores no brindan una  atención 
oportuna ,la mala orientación al cliente  en la elección de un producto, la falta de empatía 
por parte  del colaborador con el cliente, la demora en la atención , esto trae como resultado 
que, los clientes opten por retirarse  insatisfechos de la empresa y en el peor de los casos 
decidan no volver jamás. Por tanto, la dimensión interacción personal es fundamental en 
ambas investigaciones, por lo que recibir una calificación baja, desde la perspectiva del 
comprador, no es favorable, ya que, las empresas deben interesarse en formar 
adecuadamente a sus colaboradores, para que sepan interactuar eficientemente con el 
comprador. De tal manera que les resulte sencillo entablar una conexión exitosa con los 
clientes. 
Respecto al beneficio que les generaría a las empresas, el ofrecer un servicio de calidad, el 
Diario Financiero (octubre de 2018), prevalece que la empresa debe preparar 




empatía genuina, saber cuándo y cómo preguntarle al cliente sobre sus necesidades y sus 
preferencias. Aquí resalta ser proactivo y a su vez, extremadamente crítico para así ganarse 
la confianza del comprador. Asimismo, ofrecer saber proponer soluciones. También, 
proponerle una variedad de opciones que se ajusten a lo que el cliente desea adquirir, como 
es el caso de productos sustitutos, si la situación lo amerita, siempre y cuando sea posible. 
Finalmente, hacer un seguimiento oportuno a los clientes, ya sean nuevos y permanentes, 
para que posteriormente fidelicen con la empresa. 
Pascual (2016) determina que, la variable valoración global del 
establecimiento es importante, en la que prevaleció apariencia e instalaciones desde la 
perspectiva del consumidor con un 50% de aceptación obteniendo una calificación regular, 
puesto que, los clientes manifestaron que el orden, limpieza de los productos y stands son 
primordiales, ya que, al comprador le resulta más fácil encontrar los productos que desean, 
a su vez, estos elementos se muestran visiblemente atractivos. Lo cual se revalida con la 
figura 3.3., donde un 70% de los clientes perciben que las evidencias físicas del servicio al 
cliente como regular, debido a que, a pesar que la apariencia del establecimiento es 
aceptable y que los productos son visiblemente atractivos, no hay un orden adecuado de 
los mismos en las secciones correspondientes, finalmente, el inadecuado estado de las 
instalaciones no le permite al cliente moverse ni desplazarse con facilidad. Por tanto, la 
dimensión de evidencias físicas es vital en ambas investigaciones, ya que, al recibir una 
calificación regular por parte del comprador, la empresa debe empezar a interesarse en 
mejorar ciertos aspectos que el cliente considera que deben modificarse, los clientes 
consideran que el ambiente del negocio debe mostrarse visiblemente ordenado y no debe 
presentar obstáculos al momento que el cliente decida moverse desplazarse al momento de 
buscar un producto en específico. De lo contrario, los clientes se mostrarían inconformes 
y optarían por visitar otros establecimientos que se ajuste a sus necesidades. 
Ulibarri., Madero y Vásquez (julio-diciembre del 2017)   en su trabajo de 
investigación cuyo  principal propósito fue evaluar la calidad de servicio en los 
establecimientos  de abarrotes y  en un  minisúper minorista en la división Francisco de 
Montejo de la ciudad de Mérida, hace hincapié que ,la dimensión políticas del servicio fue 
la que más prevaleció con un 73%  en ambos establecimientos, donde concluyó que, tanto 
la tienda de abarrotes como el minisúper deben interesarse en realizar seguimientos 




que tiene la intención de  premiar sus compras las cuales realiza  en  grandes cantidades, 
ofreciéndoles  tarifas de descuentos y promociones, lo cual se revalida con  la Figura 3.4., 
donde se observó que el 98% de los clientes   perciben que las políticas del servicio al 
cliente es regular, debido a que, los clientes consideran que tanto las promociones y las 
afiliaciones son incentivos para aumentar el volumen de compras , de esta manera ,hay 
mayores probabilidades que los compradores  fidelicen con la empresa. Por tanto, ambas 
investigaciones, prevalecen que al cliente se le debe mantener informado de las distintas 
promociones y tarifas de descuentos de los productos, ya que esto los motivaría a realizar 
compras en mayores volúmenes. De esta manera optarían por empezar a adquirir otros 
productos que necesiten a un costo menor de lo acostumbrado. 
Acorde con Vázquez et al. (1996,citado por Benítez, 2017) quien hace mención que la 
calidad de servicio está sujeta , según a lo que los clientes: observan y experimentan, puesto 
que, ellos evalúan el trato, ya que, siempre comparan distintos servicios para optar por uno 
en especial, generando así una percepción  del servicio recibido .En el supuesto que los 
compradores opten por otorgar una calificación regular o mala en algunos aspectos que 
consideren deficientes, la empresa o negocio debe analizar la problemática y tomar 
decisiones en beneficio a las falencias que suelen presentarse. Lo cual se revalida con la 
Figura 3.5. donde un 95% de los compradores ratificaron que la percepción de la calidad 
de servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 
es de nivel regular. Por tanto, la empresa Hiperbodega Precio Uno, debe acaparar las 
medidas indispensables para eludir que el servicio ofrecido decaiga en una calificación 
mala, por lo que los dueños del establecimiento deben proponer estrategias de solución e 
influir en sus colaboradores en capacitarse eficientemente, con la finalidad de solucionar 
las deficiencias en: interacción personal, evidencias físicas y políticas del servicio. 
Esto significa que la calidad del servicio ofrendado en un supermercado cuando es 
evidenciado en un nivel alto, mayormente, no tiene que ver con los estilos de liderazgo; es 
decir que la calidad de atención no depende del liderazgo por iniciativa de un operario, 
pero sí de la calidad, la formación y preparación de los dueños, ya que es una manera idónea 
de la preparación en la toma de decisiones de los colaboradores. 
Cabe resaltar que, la empresa Hiperbodega Precio Uno es reconocido por la calidad y 
garantía de sus productos, ya que, existe un oportuno abastecimiento de sus productos en 




cliente, con esto la empresa busca diferenciarse de sus competidores a modo que no les 
resulte fácil de imitar a la competencia. 
Esta investigación es de suma significancia  para la empresa, porque, le permitirá conocer 
las expectativas y necesidades que poseen los clientes al momento de visitar el negocio, y 
a la vez tener en cuenta cuáles son sus puntos fuertes y bajos del servicio que ofrecen, si el 
servicio es el adecuado desde la perspectiva del comprador, ya sea: antes, durante y después 
de haber sido ofrecido al cliente, a la vez esta investigación puede ser utilizada para 
posteriores investigaciones , interesadas en analizar la misma variable de estudio, ya sea 
en el mismo rubro u otro. Este análisis puede ser de gran interés para otros supermercados, 
como es el caso de su más cercano competidor la empresa Makro, ya que ambos 
establecimientos, ofrecen en su gran mayoría, los mismos productos, lo único que los 
diferencia es que en Makro realizan ventas mayoristas y minoristas, mientras que en Precio 
Uno , solo minoristas, por lo que, tanto esta empresa, como otras empresas del mismo 
rubro, están en la necesidad de diferenciarse de sus competidores, por lo que, contar con 
















Habiendo culminado la presentación de los resultados y discusión, continuamente se 
proyectan las siguientes conclusiones: 
5.1.La dimensión de fiabilidad del servicio al cliente, es percibida por el 97% de los clientes 
como buena; debido a que, los compradores consideran que la empresa se preocupa por 
abastecer oportunamente los productos que se encuentran ubicados en las estanterías, a 
la vez, ofrecen una amplia variedad de productos de calidad provenientes de marcas 
confiables, a libre elección de los compradores. (Figura 3.1). 
5.2.La dimensión interacción personal del servicio al cliente, es percibida por el 86% de 
los clientes como mala; debido a que, los clientes consideran que al momento que 
ingresan al establecimiento y preguntan por un producto en específico no son atendidos 
oportunamente y en la mayoría de los casos, esperan demasiado tiempo en ser 
atendidos. En otras circunstancias son atendidos, pero sienten que el colaborador no ha 
sabido orientarlos adecuadamente para la compra de un producto en especial. (Figura 
3.2). 
5.3.La dimensión evidencias físicas del servicio al cliente es advertida por el 70% de los 
clientes como regular; debido a que los clientes consideran que tienen muchas 
dificultades para encontrar rápidamente los productos que desean. También el diseño 
del establecimiento no permite moverse ni desplazarse fácilmente. (Figura 3.3). 
5.4.La dimensión política del servicio al cliente es distinguida por el 98% de los clientes 
como regular; debido a que consideran que la empresa solo brinda ciertos beneficios a 
quienes cuentan con tarjetas de crédito, como también, no se les informa 
anticipadamente de las promociones, tarifas de descuento, etc. (Figura 3.4). 
5.5.La calidad de servicio que proporciona la empresa Hiperbodega Precio Uno, es 
percibida por el 95% de los clientes como regular; aun cuando la dimensión fiabilidad 
del servicio obtuvo una calificación buena, cabe recalcar, que hay aspectos por mejorar 
entre las demás dimensiones de calidad de servicio, la principal es la interacción 
personal del servicio con calificación mala y en segundo plano están evidencias físicas 


















Al encargado del Marketing y publicidades. Se recomienda:  
6.1.Para repotenciar la buena calificación obtenida de la dimensión fiabilidad del servicio 
desde la perspectiva del cliente, se debe inclinarse por ofrecerle a los compradores 
productos frescos, con la finalidad de generar productos que tengan menos 
conservantes, evitando usar refrigerantes y neveras en exceso, por métodos más 
naturales, con esto se le dará al cliente el valor agregado que la empresa se preocupa 
por ofrecerte un producto que no perjudique a su salud y se busca fidelizar a su clientela, 
teniendo en cuenta que la empresa es intermediaria de bodegas, puestos de mercados y 
amas de casa, a los cuales les conviene que los productos se conserven de una forma 
más natural ya que ellos venden para el transcurso del día , mas no para guardarlos y 
venderlos posteriormente. 
6.2.Para mejorar la calificación mala  obtenida concerniente a  la dimensión  interacción 
personal del servicio desde la perspectiva del cliente, especialmente para contrarrestar 
la abrupta aglomeración de clientes se debe contar con los servicios  de un ingeniero 
de Sistemas para que diseñe y habilite una App que le permita al cliente descargarla 
fácilmente y utilizarla para realizar pedidos  desde cualquier lugar donde se encuentre, 
la cual le permitirá a los clientes reservar los productos que necesite, cancelando de 
manera virtual con cualquier tipo de tarjeta, ya sea de débito, de crédito o wallet, en el 
caso que no cuente con ninguna de estas modalidades de pago, tramitar su propia tarjeta 
de la empresa, finalmente solo se acercara a la empresa para recoger su pedido o si lo 
desean solicitar el servicio delivery, de esta manera se ahorrara tiempo en formar largas 
colas tanto para  la  búsqueda de  sus productos como para cancelación de su pedido y 
la empresa se beneficiaría ya que contaría con un nuevo canal de distribución. 




6.3.Capacitar a los vendedores mediante un curso especializado en ventas, esto debe verse 
como una inversión, ya que, la mala interacción que tienen los colaboradores se debe a 
que no saben vender, tienen poco conocimiento en ello , por lo que este curso  le 
permitirá al colaborador mejorar ciertos aspectos de su labor diaria, se formara en 
talleres referentes a los tres elementos necesarios para cualquier venta exitosa que son 
:capacitación en los productos y servicios que vende, conocimiento que le beneficie en 
atender las necesidades de los clientes y su desarrollo en la capacidad de negociar, lo 
cual le ayudara a conocer lo necesario para mejorar su interacción y confianza con el 
comprador. 
Al encargado de Marketing y publicidades. Se recomienda: 
6.4.Para mejorar la calificación obtenida como regular referente a la dimensión de 
evidencias físicas del servicio se debe utilizar el visual merchandising efectivo-retail, 
con la finalidad de contrarrestar el problema del inadecuado orden de los productos por 
secciones, debemos empezar por la puerta ubicando los displays cerca de la puerta 
principal y poner los artículos más nuevos y más caros en el foco de atención, 
asegurándose a la vez de tener variables de altura, en la que el cliente pueda cogerlos y 
tocarlos sin problemas, asimismo cambiar los displays mensualmente, únicamente 
mostrar lo que la gente desea, se debe organizar los productos según su uso, se puede 
optar por la opción de agruparlos por colores, también es válido utilizar un elemento 
que llame la atención, con el único propósito de captar la atención del cliente, teniendo 
en cuenta que no es bueno abusar de su uso ya que perdería su efecto, a su vez se debe 
etiquetar correctamente asegurándose que todos los artículos tengan precio, para 
evitarle al cliente la  molestia de preguntar el costo de un producto, todos estos 
elementos pueden ir acompañados de aromas agradables y música propia de la empresa. 
Finalmente se recomienda realizar un mantenimiento, controlando el inventario, ya 
que, si algo cambia, estar preparado para volver a ordenarlo inmediatamente. 
6.5.Tomar en cuenta las promociones que realizan otros negocios, como es el caso de la 
promoción que se da en la imprenta Faber Castell en el cual, por cada venta de cualquier 
producto escolar, el 5% seria donado a un albergue de perros abandonados, de esta 
manera, le haces participe a los clientes que mientras compran algún producto estarán 
ayudando a mejorar la calidad de vida a los animales, realizando cualquier compra por 




6.6.Actualizar la información de la empresa Hiperbodega Precio Uno en redes sociales 
como: Facebook y whats App, donde se le incorpore un catálogo virtual adjunto a un 
libro de reclamaciones online. De esta manera, los compradores podrán recibir 
información de los nuevos productos, tanto en peculiaridades, precios y promociones, 
a la vez podrán realizar recomendaciones, calificar el servicio que recibieron, con el 
principal propósito de proponer un servicio de calidad a los clientes. 
6.7.Al Gerente de Recursos Humanos. Se recomienda: 
Incentivar a sus colaboradores, ya que su capacidad, creatividad y disposición influye 
directamente en el trato al cliente y la confianza que genere al momento de atenderlo, 
se puede optar por generar concursos entre los mismos, donde el mejor trabajador será 
recompensado, también se puede optar por tomar en cuenta la calificación del cliente 
en un ánfora de calificación del servicio donde el cliente escriba el nombre del 
colaborador que lo atendió, como modo de conformidad con el servicio. 
 
A futuros investigadores: 
6.8.Se recomienda proponer estrategias enfocadas en mejorar la Calidad de Servicio al 

















VII. Propuesta  
Proponer estrategias enfocadas en mejorar la calidad de servicio al cliente de la 
empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
7.1. Fundamentación 
• Luego de haber realizado la presente investigación sobre la percepción de la 
calidad de servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno, cabe 
resaltar que el mercado está cada vez más exigente y competitivo, por lo que 
las empresas deben diferenciarse de sus competidores, de tal manera que les sea 
difícil imitarlos, por lo que, nuestros resultados han evidenciado puntos fuertes 
y debilidades correspondiente al servicio ofrecido al cliente, en donde el cliente 
se muestra conforme respecto a la  fiabilidad del servicio , insatisfecho respecto 
a  interacción del personal y regularmente conforme concerniente a  evidencias 
físicas y políticas de servicio. Por tal motivo, es necesario proponer estrategias 
enfocadas en mejorar la calidad de servicio al cliente de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018, que incluyan los 
mecanismos, que le permita a los clientes y a los futuros clientes, tener 
confianza del producto que adquieren como de los intermediarios para hacer 
efectiva dicha adquisición. El proyecto está conformado por 7 estrategias 
enfocadas en mejorar la calidad de servicio al cliente de la empresa. 









MATRIZ FODA Fortalezas 
F1. Stock de productos. 
F2. Los productos muestran un buen control de 
calidad. 
F3. Es intermediario de tiendas domiciliarias y 
puestos de mercado. 
F4. La garantía en la zona. 
Debilidades 
D1-Tiempo de espera. 
D2-La interacción del personal. 
D3-Falta de respuestas lógicas en cuanto a las 
quejas formuladas por los clientes. 
D3-Circulacion en los puntos de venta (pasillos). 
D4- La inadecuada limpieza de las instalaciones. 
D5-El diseño del establecimiento. 
D6-La falta de capacitación a nivel laboral. 





O1- Encontrarse situado alado de su más cercano 
competidor Makro. 
O2-Desarrollo de la industria retail. 
O3-Expansion de nuevas tiendas de la marca a 
nivel nacional. 
O4-Implementación de nuevas plataformas 
virtuales para supermercados. 
Estrategias FO 
1. Mejorar la conservación de los productos 
comestibles y bebibles, evitando el uso de 
refrigerantes y neveras en exceso, por métodos 








2. Contratar los servicios de un Ingeniero de 
Sistemas para que diseñe e implemente una APP 
de la empresa con opciones de: reserva de 
productos, pagos virtuales y servicio delivery. 
(D1, D2, D3, D7-O1, O2, O3, O4). 
3. Capacitar a los colaboradores en un curso 
especializado de ventas. (D1, D2, D3-D6-O1, O2, 
O3). 
4. Utilizar el visual merchandising efectivo-retail. 
(D3, D4, D5-O1, O2, O3). 
Amenazas 
A1-Ofrecer promociones únicamente a clientes 
que cuenten con tarjetas de crédito. 
A2-La baja economía que ataca principalmente al 
bolsillo del consumidor. 
A3. No actualizar información de la empresa en 
redes sociales. 
A4-La empresa no otorga incentivos laborales. 
Estrategias FA 
5. Tomar en cuenta las promociones que realizan 
otros negocios, proponiéndole al cliente un 
beneficio adicional por cada compra que haga 
efectiva. (F1, F2, F3, F4-A1, A2, A3). 
7. Incentivar los buenos resultados de la eficiencia 
laboral respecto a calidad de servicio, a los 
colaboradores con la finalidad de mantenerlos 
motivados. (F1, F2, F3, F4 – A2, A3, A4). 
Estrategias DA 
6. Actualizar la información de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno en redes sociales 
como: Facebook y Whats App, donde se le 
incorpore un catálogo virtual adjunto a un 
libro de reclamaciones online. (D1, D2, D3, 




7.3 Objetivo General: 
Crear estrategias, las cuales estarán dirigidas a las dimensiones de: fiabilidad del 
servicio, interacción personal del servicio, evidencias físicas y políticas del servicio de 
la empresa Precio Uno, donde se adquieran conocimientos, técnicas, habilidades, 
valores, comportamientos indispensables que conlleven a mejorar sus capacidades, 
bienestar propio y colectivo, que en definitiva son el fundamento del éxito para afirmar 
la calidad de servicio al cliente. 
7.3.1 Objetivos Específicos: 
• Incrementar los beneficios generados por la innovación en la conservación de 
los productos. En un plazo de 2 meses. 
• Contrarrestar la aglomeración de individuos en la empresa mediante los 
beneficios de una aplicación móvil. En un plazo de 6 meses. 
• Especializar a los colaboradores en temas que conlleven a una venta exitosa. En 
un plazo de 6 meses. 
• Disponer de una correcta superficie de ventas. En un plazo de 3 meses. 
• Persuadir al cliente en tomar decisiones que beneficien a la empresa, al cliente 
y a personas que lo necesiten. En un plazo de 3 meses. 
• Incentivar el interés del cliente por la empresa mediante el uso de las redes 
sociales. En un plazo de un mes. 
• Recompensar a los trabajadores de la empresa para que su desempeño sea 
retribuido en aquellas actividades realizadas. En un plazo de 1 mes. 
7.4 Ejecutores del proyecto 
El ejecutor del proyecto será la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, 
pero, también puede servir de referencia para solucionar debilidades en otros 
establecimientos que deseen repotenciar la calidad de servicio, la misma que debe 




7.5 Desarrollo de las Estrategias: 
Si bien es cierto, desde el momento en que el comprador visita el establecimiento, y este 
posee la voluntad de adquirir un producto en específico, tiene en claro que, dicho producto 
no se vende solo, por lo que, hay personas capacitadas para ofrendar y aconsejar a los 
clientes sobre los beneficios de los mismos, a la vez la empresa debe hacer lo necesario 
para que el ambiente de la empresa se muestre visiblemente atractivo para el comprador, 
los productos sigan siendo de calidad, garantía y mantener informado al cliente sobre el 
ingreso de nuevos productos y de las promociones de los mismos. La empresa debe 
preparar adecuadamente a su personal de atención y a su vez motivarlos, porque ellos son 
la imagen de la empresa. 
Es así que se propone 7 estrategias enfocadas en mejorar la calidad del servicio al cliente 
de la empresa Hiperbodega Precio de la Esperanza, Trujillo-2018, ya que cada estrategia 
que va direccionada a mejorar las fortalezas y falencias encontradas en cada una de las 
dimensiones del servicio al cliente. 
7.6 . Destino: 
Dirigido al personal de las áreas (marketing y publicidades, ventas y Recursos 
Humanos). 
Estrategia N° 1.  
Mejorar la conservación de los productos comestibles y bebibles, evitando el uso 
de refrigerantes y neveras en exceso, por métodos más naturales. 
Objetivo: 








• Utilizar la sal para evitar la putrefacción de carnes y pescados cuando no 
existía el congelado ni la refrigeración. 
• Utilizar vinagre o azúcar para evitar bacterias y microorganismos que 
plaguen los alimentos y aceleren su deterioro. 
En las bebidas: 
• Se recomienda situarlo sobre un balde de agua, el cual permitirá que no 
se deteriore su sabor, de esta manera se mantiene en su estado natural y 
se evita el uso de congelados o refrigerantes, hasta el momento en que 
los productos sean adquiridos por los compradores. 
Financiamiento de la Estrategia N°1: 
Tabla 3. 6. Financiamiento necesario para la implementación de la estrategia N°1 
Gastos Cantidades Costo Unitario Costo Total 
sal 100 kilos S/1.00.00 S/100.00 
vinagre 100 botellas de litro S/1.50.00 S/150.00 
azúcar 5 sacos  S/80.00 S/400.00 
Compra de baldes 100 unidades S/10.00 S/1,000.00 
Pago del recibo del 
agua 
1 recibo S/100.00 S/100.00 







Estrategia N° 2. 
Contratar los servicios de un Ingeniero de Sistemas para que diseñe e implemente una APP 
de la empresa con opciones de: reserva de productos, pagos virtuales y servicio delivery.  
Objetivo: 
Contrarrestar la aglomeración de individuos en la empresa mediante los beneficios de una 
aplicación móvil. 
Duración:6 meses 
Según Lance Talent (2018) si se desea una App que cuente con base de datos esta puede 
costar entre 1500 a 2,000 soles en Perú, en lo que respecta a aplicativos para supermercados 
acorde a imágenes, diseños y opciones puede costar hasta en 3,000 soles. 
Pasos a considerar al momento de diseñar la App de reserva: 
Paso 1: Descarga la App en Play Store, la descarga no demorara más de 2 minutos, 
ingresara sus datos personales: Nombres y Apellidos y DNI. 
Paso 2: Una vez completada la descarga, la app lo dirigirá a las opciones de: elige un 
producto, escanea la etiqueta con la app y conoce tu alimento. 
Figura N° 4. Diseño de una App 
 




Paso 3: El cliente deberá confirmar su modalidad de pago: tarjeta de débito, de crédito o 
wallet. 
Paso 4: El comprador deberá confirmar el monto final a cancelar una vez realizado el 
pedido. 
Paso 5: El usuario confirmara si desea la opción de servicio delivery o dispone de tiempo 
para recoger dicho pedido. 
Financiamiento de la Estrategia N°2: 
Tabla 3.7. Financiamiento necesario para la implementación de la estrategia N°2 
Gastos Cantidades Costo Unitario Costo Total 
Pagar a un 
Ingeniero de 




1 S/ 3000.00 S/ 3,000.00 
Retribuir un sueldo 
a un colaborador 
para llevar a cabo el 
servicio delivery. 
4 S/ 50.00 S/ 200.00 
Total   S/ 3,200.00 
Elaboración propia 
Estrategia N° 3. 
Capacitar a los colaboradores en un curso especializado de ventas.  
Objetivo: 





Detalles del curso: 
• Aprenderá lo más relevante que se requiere para desarrollar una técnica de 
negociación efectiva. 
• El colaborador repasara los conceptos más importantes de la venta. 
• Identificara las nuevas técnicas de venta. 
• Se dará cuenta de la realidad en la que se encuentra como vendedor y sus diferencias 
con empresas exitosas. 
• Identificara los puntos en su área de ventas y otras áreas relacionadas con el proceso 
de adquisiciones. 
• Pondrá en práctica todo lo aprendido. 
Financiamiento de la Estrategia N°3:  
Tabla 3.8. Financiamiento necesario para la implementación de la estrategia N°3 
Precio del curso N° de 
colaboradores 
Costo Unitario Costo Total 
S/500.00 10 S/500.00 5,000.00 
Elaboración propia 
Estrategia N° 4. Utilizar el visual merchandising efectivo-retail. 
Objetivo: 
Disponer de una correcta superficie de las secciones de ventas. 





Aspectos a tener en cuenta para realizar el visual-merchandising efectivo-retail en la 
empresa: 
Aspecto Visual: 
Primero: Empezar por la puerta: 
• Ubicando los muñecos decorativos propios del Perú cerca de la puerta principal y 
ubicar los artículos novedosos y más caros en el foco de atención, asegurándose a 
la vez de tener variables de altura, en la que el cliente pueda cogerlos y tocarlos sin 
problemas. 
Figura N°5.Aspecto patriota de la puerta de la empresa Hiperbodega Precio Uno 
 








Segundo: Diversificar los displays mensualmente 
• Las temporadas son muy largas, por eso es importante que las promociones duren 
poco tiempo. Esto estimulará a los clientes potenciales, a la vez resulta interesante 
poner los últimos productos incorporados en primera línea. Promocionar productos 
relacionados ayuda a reforzar un concepto que puede ser reinterpretado cuando sea 
necesario. Los productos que no sean vendidos, por ejemplo, pueden agruparse con 
otros recién llegados para crear una idea nueva. 










Fuente: La Web del retail y los canales Comerciales 
Tercero: Mostrar lo que el cliente desea. 
• Evitar poner de relieve aquellos productos que el cliente ya necesita; esos ya los 
conoce y por eso han entrado en su tienda. Estimule a sus clientes con productos 
que puedan desear. Por ejemplo, no promocione la batidora de mano de toda la vida 
cuando a todo buen cocinero le gustaría tener un robot de cocina. Que necesiten 
solamente una batidora, no significa que no vayan a comprar el producto más caro 




Cuarto: Agrupar por conceptos. 
• Precio Uno debe tener en cuenta que un producto para que se venda bien en un 
supermercado depende muchas veces de cómo se almacena de cara al público, para 
ello se debe organizar los productos según su uso, por ejemplo, todas las bebidas 
juntas o por color, podría utilizarse las combinaciones de rojo blanco y negro las 
que más llaman la atención. Finalmente debe evitarse la monocromía, ya que 
nuestros ojos siguen los colores relacionados o los que crean gran contraste. 










Fuente: La Web del retail y los canales Comerciales 
Quinto: Generar atracción inmediata. 
• Encontrar un elemento totalmente ajeno y ponerlo en exhibición, preferiblemente 
que se encuentre lo más cercano a los productos, con el único propósito de captar 
la atención de los clientes. Una buena opción a emplearse sería el muñeco robotin, 
el cual realiza diferentes movimientos cuando depositas una moneda en él y con 













Fuente: La Web del retail y los Canales Comerciales 
Sexto: Realizar mantenimiento. 
• Controlando su inventario, ya que, si algo cambia, es importante estar preparado 
para ordenarlo inmediatamente. En el caso de que se haya vendido mucho y no le 
quede stock, sé debe optar por cambiar su plan de visual merchandising en base al 
producto del que se posea más unidades. 
Séptimo: Etiquetar correctamente los productos. 
• Asegurándose de que todos los productos en venta tengan la etiqueta de su costo, 

















Fuente: Sección Alimentos de la empresa Hiperbodega Precio Uno 
Aspecto Olfativo:  
En lo que refiere al aspecto olfativo en un supermercado, consideramos que la Hiperbodega 
Precio Uno debe de tener en cuenta que al momento de ambientar los interiores del 
establecimiento  , se opte por aromatizar cada una de las secciones de venta con un aroma 
diferente, por ejemplo: en la sección  tiendas de ropa, tendrá aroma a vainilla, ya que es 
considerado muy femenino para las mujeres y para varones algodón recién lavado, las 
demás instalaciones del establecimiento las cuales pertenecen a bazares y 
electrodomésticos recomendamos los  aromas : Relajante, Lavanda Francesa, Limón, 
Royal Ambree, y Vainilla Pompona, ya que son los ideales para que los compradores 











El aspecto auditivo es un factor elemental, ya que un ambiente agradable, un adecuado 
orden de las secciones, una adecuada limpieza debe ir a acompañado de música relajante, 
ya que la Hiperbodega Precio Uno es propiamente del Perú, recomendamos que se 
reproduzcan canciones que sean propias de nuestro país, entre las cuales recomendamos: 
Cuando pienses en volver de Pedro Suarez Vertíz : 
https://www.youtube.com/watch?v=NU-M4kUQfwQ , el cual puede utilizarse como un 
mensaje subliminal para el cliente, invitándolo a retornar a la empresa y las canciones de 
la selección peruana : https://www.youtube.com/watch?v=XwMXIrkEO30, ya que al 
momento de realizar compras en el establecimiento, únicamente no hay clientes Peruanos, 
también se encuentran personas extranjeras, por ello esta opción musical hará que los 
compradores perciban un ambiente de identificación con el Perú , prevaleciendo sus raíces 
e identidad cultural de los clientes. 
Financiamiento de la Estrategia N°4: 
Tabla 3.8. Financiamiento necesario para la implementación de la estrategia N°4 
Elaboración Propia 
Gastos Cantidades Costo unitario Costo Total 
Compra de estanterías de 
500 x 375 
10 S/1000.00 S/10000.00 
Compra de etiquetas 2000 S/0.50.00 S/1000.00 
Compra de iluminaciones 10 S/200.00 S/2000.00 
Compra de Muñecos 
decorativos 
5 S/300.00 S/1500.00 
Pagar a un colaborador 
que represente a robotin 
3 S/50.00 S/150.00 




Estrategia N°5. Tomar en cuenta las promociones que realizan otros negocios, 
proponiéndole al cliente un beneficio adicional por cada compra que haga efectiva. 
Objetivo: 
Persuadir al cliente en tomar decisiones de compra en la cual no sea el único beneficiado. 
Duración:3 meses. 
Características del banner publicitario:  
• Que contenga imágenes y mensajes en la que los clientes no tengan que leer 
demasiado. 
• Que sirva para que se cerciore que su compra por intermedio de la tarjeta de compra 
de la Hiperbodega Precio Uno contribuirá en mejorar la calidad de vida ya sea de 
personas o animales que lo necesiten, con ello genera un valor agregado tanto del 
uso de la tarjeta como que cualquier compra que realice el cliente. 
• Despertar en los compradores un espíritu de compra en beneficio, el cual puede ser 








Figura N°10.Diseño de un banner publicitario 




El slogan empleado es: Si ya cuentas con tu tarjeta Precio Uno, por cada compra que 
realices, dona el 8% para mejorar la calidad de vida los perritos del albergue canino San 
Roque de la Esperanza. La finalidad del mismo es motivar al cliente de hacer efectiva una 
compra en beneficio, ya que, al comprar cualquier producto de la empresa, un pequeño 
porcentaje se donará para la alimentación y cuidado de animales abandonados. 
Financiamiento de la Estrategia de Mejora N°5:  
Tabla 3.9. Financiamiento necesario para la implementación de la estrategia N°5 
Gastos Cantidades Costo unitario Costo Total 
Diseño de los 




10 S/50.00 S/500.00 
Pago a los medios 
de comunicación por 
la difusión del uso 
de la tarjeta Precio 
Uno 
2 S/ 150.00 S/300.00 
Total   S/800.00 
Elaboración Propia 
Estrategia N° 6. Actualizar la información de la empresa Hiperbodega Precio Uno en redes 
sociales como: Facebook y whats App, donde se le incorpore un catálogo virtual adjunto a 
un libro de reclamaciones online. 
Objetivo general: 





Diseñar el catálogo de productos y servicios no generaría ningún gasto adicional, ya que 
existe una página llamada Shopify.com,En la cual en Google se digita la página , 
seguidamente se  ingresa a la página y dar clic en crear catálogo, pero se debe contar con 
una conexión de internet rápida para el manejo de Facebook y whats App, por lo que 
recomendamos también que la empresa cuente con el servicio de wifi , para lo que debe 
pagarse mensualmente un servicio de internet de cualquier operador de S/100.00 ya que si 
el cliente no descargo aun la aplicación, pueda hacerlo de manera rápida y efectiva sin 
problemas de conexión. 
 En dicho catalogo recomendamos que contenga las siguientes características: 
• Insertar un video de presentación de la empresa. 
• Crear un índice bien estructurado por categorías. 
• Diseño atractivo que contenga un aspecto profesional, utilizando los colores 
propios de la empresa. 
• Describir cada producto, en el catálogo debe insertarse una o varias imágenes de 
cada producto junto con la descripción de las peculiaridades que posee. 
• Para completar la información agregarle un video con explicaciones del uso de cada 
producto o simplemente describiendo cada producto. 
• Adjuntarle el precio del producto individual y si está en promoción junto a otro 
producto también hacerlo saber. 
• Agregarle la dirección de contacto de la tienda física y adjuntar correos electrónicos 
y teléfonos para que los compradores puedan ponerse en contacto con los 
encargados, finalmente recomendamos añadir perfiles de redes sociales para 
indagar imágenes y mejorar la red de contactos. 






Estrategia N°7. Incentivar los buenos resultados de la eficiencia laboral respecto a calidad 
de servicio, a los colaboradores con la finalidad de mantenerlos motivados. 
Objetivo: 
Recompensar a los trabajadores de la empresa para que su desempeño sea retribuido en 
aquellas actividades realizadas. 
Duración: 1 mes. 
Propuestas de incentivos para los colaboradores de la empresa Hiperbodega Precio Uno: 
• Remuneración de S/300 o un paseo a un lugar campestre todo pagado. 
• Certificado en honor al mérito por su desempeño. 
• Cada colaborador destacado aparecerá su foto en redes sociales como publicidad 
del servicio. 
Presupuesto Base de la Estrategia N°7:  
S/300 






7.7 Cronograma y financiamiento 
7.7.1. Cronograma del desarrollo de las estrategias 






7.8 Financiamiento total de las Estrategias 
Tabla 4.1. Presupuesto Total de las Estrategias 
 










Costo Total S/25,800.00 
 
Elaborado por los autores 
 
La empresa Hiperbodega Precio Uno deberá invertir S/25,800.00 en estrategias   
enfocadas en mejorar la calidad de servicio al cliente, en las cuales se tomó en cuenta las 
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y los materiales necesarios a utilizar, 
además se consignaron los costos son en tiempo real, para constatar costos actuales. 
 
El financiamiento para implementar las 7 estrategias debe ser cubiertos en tu totalidad 
por los gerentes de la empresa Hiperbodega Precio Uno y a la vez puede servir de apoyo a 
otros establecimientos que deseen implementar estrategias efectivas para contrarrestar sus 





7.9.1 Para que las estrategias propuestas tengan éxito, se debe vigilar a detalle cada 
dimensión de la calidad del servicio, a la vez hacer un seguimiento oportuno a 
sus colaboradores, con la finalidad que cumplan eficientemente su trabajo. 
7.9.2 La relevancia y permanencia de las estrategias se basa en la generación de casos 
de éxito a través de la propuesta empleada, es decir, entre más empresas pongan 
en práctica estas estrategias para la empresa Precio Uno y mayores sean los 
establecimientos que solucionen sus debilidades , la variable calidad de servicio 
será fundamental para poner diferencias con sus competidores, con el propósito 
de mejorar los aspectos para un adecuado servicio de calidad, a tal punto que 
los compradores se muestren conformes con el servicio recibido. 
7.9.3 Informar y promover en los estudiantes de la Universidad Cesar Vallejo ubicada 
en diferentes campus de nuestro país, lo concerniente a adquirir un servicio de 
calidad, ya que es primordial que sepan, las pautas para recibir un servicio de 
calidad, ya que muchos de ellos, tienen la visión de emprender, por lo cual 
deben tener conocimiento de lo que se necesita para tener satisfecho a los 
compradores. Asimismo, los beneficios que genera en las empresas y lo 
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Anexo N°1: Indicadores de Alfa de Cronbach 
 
Valor Alfa de Cronbach Apreciación 
[ 0.95 a + > Muy elevada o excelente 
[0.90 - 0.95> Elevada 
[0.85 - 0.90 Muy buena 
[0.80 - 0.85> Buena 
[0.75 - 0.80> Muy respetable 
[0.70 - 0.75> Respetable 
[0.65 - 0.70> Mínimamente aceptable 
[0.40 - 0.65> Moderada 
[0.00 - 0.40> Inaceptable 
 




Anexo N° 02: Ficha Técnica 
 
Instrumento: Percepción de la Calidad de Servicio al cliente de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
Ficha Técnica 
Nombre Original: Percepción de la Calidad de Servicio al cliente de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno del distrito de la Esperanza, Trujillo-2018. 
Autores: Herrera Venegas, José Luis 
               Paisig Tocto, Luzbeli 
Procedencia: Universidad César Vallejo, Trujillo-Perú 
Año: 2018 
Administración: Individual 
Duración: 5 minutos(aproximadamente) 
Aplicación: Clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-
2018. 
Muestra: 385 clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-
2018. 
Objetivo: Determinar el nivel calidad de servicio que perciben los clientes de la empresa 
Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
Significación: Contiene 4 dimensiones, 8 indicadores. 
























Anexo N° 04: Cuestionario 
Estimado señor (a): 
Le agradecemos anticipadamente por su colaboración, para dar su opinión sobre este 
Supermercado, es de manera anónimo y confidencial. 
Responda las alternativas de respuesta según corresponda. Marque con una X la alternativa de 
respuestas que se adecue a su criterio. 
I: DATOS GENERALES: 




a) De 20 a 30 años (      ) 
b) De 31 a 40 años (      ) 
c) De 41 a 50 años (      ) 
d) De 51 a más       (      ) 
 
1.3 Frecuencia de compra: 
 
1 Una vez al mes   
2 Dos veces al mes   
3 Más de dos veces al mes  
4 Cliente permanente  
 
1.4 Monto de compra: 
 
1 Menos de 200 soles   
2 De 200 a 500 soles   
3 De 500 a 800 soles  
4 800 a más soles  
 
Para evaluar las variables, marcar una X en el casillero de su preferencia del ítem correspondiente, 
utilice las siguientes escalas: 
 
5 4 3 2 1 
Totalmente de 
acuerdo 
De acuerdo  Ni en desacuerdo ni 
de acuerdo 














N. º Ítems 5 4 3 2 1 
1 Las estanterías están siempre llenas en este supermercado.      
2 
En este supermercado ofrecen una amplia variedad de 
productos y marcas. 
     
3 
Los productos ofrecidos en este supermercado son de marca 
garantizada. 
     
4 
Se entregan tikets (comprobantes de pago) claros y bien 
especificados. 
     
5 En este supermercado existen indicaciones claras de los precios      
6 El personal encargado de la atención es amable con los clientes.       
7 
Los empleados orientan a los clientes sobre la elección de 
productos.  
     
8 Los trabajadores están dispuestos a ayudar al cliente.      
9 
En este supermercado si usted realiza un reclamo es atendido 
rápidamente.  
     
10 Los productos de este supermercado son visualmente atractivos.      
11 Los productos están ordenados en los estantes por secciones.      
12 
Las instalaciones físicas de este supermercado generalmente 
están limpias. 
     
13 
El diseño del establecimiento permite moverse y desplazarse 
fácilmente. 
     
14 
En este supermercado, si usted realiza compras frecuentemente 
recibe promociones. 
     
15 
Ha participado usted en algún tipo de promoción (sorteo, cupón, 
descuentos) realizado por el supermercado. 
     
16 
Cuán interesado estaría usted en inscribirse para recibir 
catálogos de productos y cupones de descuento. 
     
17 Cuán de acuerdo está que solo se brinden beneficios con tarjeta.      
18 
Valora usted la política de tener un establecimiento gratuito en 
este supermercado. 




Anexo N° 05: Figuras y Tablas 
 
A continuación, se muestran los resultados procesados bajo algunos criterios de introducción 
de la encuesta 
 
 
Figura 3.6. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
 
En la figura 3.6. muestra que el 54.3% de los clientes es del género masculino, 


















Figura 3.7. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
 
En la figura 3.7. muestra que el 43.9% de los clientes tenían entre 20 a 30 años de 
edad, mientras que, el 42.1% de 31 a 40 años. Asimismo, el 13.2% de 41 a 50 años. 






















Figura 3.8. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
 
En la figura 3.8. muestra que el 47.3% de los encuestados son clientes permanentes, 
mientras que, el 31.7% realizan compran dos veces al mes, Asimismo, el 20.3% más de dos 


























Figura 3.9. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega 
Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
 
En la figura 3.9. muestra que el 49.6% de los clientes va a comprar a la empresa con 
menos de 200 soles, mientras que, el 44.2% de 200 a 500 soles, Asimismo, el 3.9% de 500 
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Se presentan los resultados: 
Objetivo 1: Determinar el nivel de la percepción de la Fiabilidad del servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, 
Trujillo-2018. 
Tabla 3.1.  
Nivel de la percepción de la Fiabilidad del servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 
La percepción de la Fiabilidad del servicio 
al cliente. 
Frecuencia Porcentaje 
Bueno 373 97% 
Regular 12 3% 
Malo 0 0% 
Total 385 100% 
Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 
En la tabla 3.1., se observó que el 97% de los clientes perciben que la fiabilidad del servicio al cliente de la Empresa Hiperbodega 
Precio Uno es bueno, ya que los compradores percibieron que la empresa se preocupa en mantener las estanterías siempre llenas, oportunamente 




Objetivo 2: Determinar el nivel de la percepción de Interacción personal del servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la 
Esperanza, Trujillo-2018. 
Tabla 3.2.  
Nivel de la percepción de Interacción personal del servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
 
Percepción de Interacción 
personal del servicio al cliente 
Frecuencia Porcentaje 
Bueno 0 0% 
Regular 54 14% 
Malo 331 86% 
Total 385 100% 
Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 
 
En la tabla 3.2 .se observó que el 86% de los clientes perciben que la interacción personal del servicio al cliente es mala, debido a 
que, los trabajadores no brindan una  atención oportuna , a la vez  no orientan a los clientes en forma eficiente  para la elección de sus productos, 
en el tiempo en el que ellos lo requieren, esto trae como resultado que los clientes opten por retirarse  insatisfechos de la empresa por el deficiente  




Objetivo 3: Determinar el nivel de la percepción de las Evidencias Físicas del servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la 
Esperanza, Trujillo-2018. 
Tabla 3.3.  
Nivel de la percepción de las Evidencias Físicas del servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
La percepción de las 
Evidencias Físicas del servicio 
Frecuencia Porcentaje 
Bueno 114 30% 
Regular 271 70% 
Malo 0 0% 
Total 385 100% 
Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 
 
En la tabla 3.3 .se observó que el 70% de los clientes perciben que las evidencias físicas del servicio al cliente es regular , debido 
a que ,los productos  del supermercado  ubicados en los estantes  son visualmente atractivos , solamente , algunos  elementos se encuentran 
ordenados por secciones , por lo que los  compradores tienen muchas dificultades para encontrar  rápidamente los productos que desean, en lo 





Objetivo 4: Determinar el nivel de la percepción de las Políticas del servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, 
Trujillo-2018. 
Tabla 3.4  
Nivel de la percepción de las Políticas del servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
Percepción de las Políticas del 
servicio 
Frecuencia Porcentaje 
Bueno 10 2% 
Regular 375 98% 
Malo 0 0% 
Total 385 100% 
Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 
 
En la tabla 3.4.se observó  que el 98% de los clientes  , perciben que las políticas del servicio al cliente es regular, debido a que, 
los compradores suelen realizan compras frecuentes, pero ,la gran mayoría no ha participado  en ningún tipo de promoción , sin embargo, desean 
inscribirse para recibir catálogos de productos y cupones de descuentos, cabe resaltar que , muchos de ellos no cuentan con tarjeta de crédito, 





Contrastación de hipótesis 
Tabla 3.5.  
Nivel de calidad de servicio que perciben los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
Hi: La percepción de la calidad de servicio al cliente de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 es de nivel 
regular. 
 
Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje 
Bueno 21 5% 
Regular 364 95% 
Malo 0 0% 
Total 385 100% 
Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Hiperbodega Precio Uno de la Esperanza, Trujillo-2018 
 
En la tabla 3.5. se observó que el 95% de los clientes perciben que el nivel de calidad de servicio al cliente es regular, debido a que 
consideran que hay conductas que aún faltan por  mejorar ,en lo que respecta a la mala relación e interacción con el cliente, la mala organización 
en el orden y limpieza de los productos, ya que la gran mayoría de los productos son visualmente atractivos, pero muchos de ellos no son 
adquiridos por lo clientes , ya que sienten que los empleados no orientan adecuadamente en la elección de algún producto en especial., ni los 













Dimensiones Indicadores Ítems Escala 
de 
Medición 
¿Cuál es el 
nivel de la 
percepción de 
la calidad de 
servicio al 
cliente de la 
empresa 
Hiperbodega 




Objetivo General  
Determinar el nivel de calidad de servicio 
que perciben los clientes de la empresa 




O1: Determinar el nivel de la percepción 
de la Fiabilidad del servicio al cliente de 
la empresa Hiperbodega Precio Uno de la 
Esperanza, Trujillo-2018. 
 
O2: Determinar el nivel de la percepción 
de Interacción personal del servicio al 
cliente de la empresa Hiperbodega Precio 
Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
 
O3: Determinar el nivel de la percepción 
de las Evidencias Físicas del servicio al 
Hi: La 
percepción de 
la calidad de 
servicio al 
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Nota: Modelo basado en Vázquez, Rodríguez y Díaz (citado por Benítez, 2017), en el cual definen el modelo CALSUPER para medir la variable calidad de servicio y lo 




cliente de la empresa Hiperbodega Precio 
Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
 
O4 Determinar el nivel de la                                  
percepción de las Políticas del servicio al 
cliente de la empresa Hiperbodega Precio 
Uno de la Esperanza, Trujillo-2018. 
O5: Proponer un programa de inteligencia 




















      






















Anexo N° 07: Base de Datos 
DATOS GENERALES P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 P.10 P.11 P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 P.17 P.18 







                                    
1 1 b 3 2 4 5 4 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 1 5 
2 2 a 4 3 5 5 4 3 4 2 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 1 5 
3 2 d 1 4 4 4 4 5 4 1 2 3 2 4 4 4 3 4 4 5 1 5 
4 1 a 2 2 4 5 5 4 3 1 2 2 3 4 5 5 4 4 4 4 1 5 
5 1 a 3 1 4 4 4 3 3 1 1 2 2 2 4 4 2 3 1 4 1 5 
6 1 b 3 2 5 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
7 1 b 3 2 5 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 5 
8 2 a 4 1 4 5 5 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 1 5 
9 2 a 4 1 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
10 1 a 4 1 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
11 2 b 2 2 5 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
12 1 a 4 1 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
13 1 a 4 1 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
14 2 a 3 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
15 1 a 4 2 5 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
16 2 c 2 1 4 3 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
17 2 c 2 1 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
18 2 a 4 2 5 5 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
19 1 a 4 2 5 4 4 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
20 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
21 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 




23 2 a 3 3 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
24 2 a 3 3 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
25 1 a 4 3 5 5 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
26 2 b 3 1 5 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
27 1 b 4 1 5 5 4 4 3 2 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
28 1 b 3 2 4 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
29 2 b 4 1 5 4 5 3 4 1 2 2 3 5 5 2 2 3 3 5 1 5 
30 1 b 4 2 4 4 4 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 2 5 
31 2 a 4 1 4 4 3 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 1 5 
32 2 b 2 2 5 4 5 4 4 2 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 2 5 
33 2 c 3 2 5 4 5 4 3 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
34 2 a 4 1 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
35 1 a 4 1 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
36 2 b 3 2 5 5 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
37 1 a 3 2 5 5 4 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
38 2 b 3 2 5 5 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
39 2 b 3 2 5 5 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
40 2 a 4 1 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 4 
41 1 b 3 2 5 4 5 5 4 2 2 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
42 2 c 2 2 5 4 5 5 4 1 2 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
43 1 c 2 4 5 5 5 5 4 2 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
44 2 c 2 4 5 5 4 4 4 1 2 4 1 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
45 1 a 4 2 5 5 4 4 5 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
46 2 b 3 1 5 4 4 5 4 2 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
47 2 b 4 2 5 5 5 5 4 1 2 4 2 5 4 3 5 2 1 5 1 4 
48 2 a 4 1 5 4 5 5 4 2 2 4 2 5 4 3 5 2 1 5 2 5 
49 2 b 3 1 5 5 4 2 2 1 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 1 5 




51 2 b 4 1 5 5 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 2 5 2 5 
52 2 b 3 2 5 4 5 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 3 2 5 3 4 
53 1 c 2 3 4 5 5 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 3 2 5 2 5 
54 2 b 3 1 5 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 3 2 5 2 5 
55 2 a 4 1 5 4 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 5 2 5 
56 1 b 3 2 5 5 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 5 2 5 
57 2 a 4 1 5 5 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 4 1 5 
58 2 b 3 1 5 5 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 4 1 5 
59 2 a 4 1 5 4 4 5 4 1 3 3 1 4 4 5 3 1 5 4 2 4 
60 1 b 3 1 5 5 5 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
61 2 b 4 1 5 4 5 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 1 5 4 1 5 
62 1 b 4 1 5 4 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 1 5 4 1 5 
63 2 c 3 1 5 4 4 5 3 2 2 3 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
64 2 c 3 1 5 4 4 5 3 2 2 3 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
65 1 c 4 1 5 5 5 5 3 3 2 4 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
66 1 c 4 1 4 4 5 5 3 3 2 4 1 4 4 5 3 1 5 4 1 4 
67 1 c 3 2 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
68 2 a 2 2 5 4 5 4 3 2 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
69 1 c 4 1 4 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
70 2 a 2 2 5 4 5 4 3 2 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
71 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
72 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
73 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
74 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
75 1 c 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
76 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
77 1 b 5 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 




79 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
80 2 a 2 2 5 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
81 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
82 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
83 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
84 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
85 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
86 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
87 1 c 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
88 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
89 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
90 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
91 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
92 2 c 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
93 1 c 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
94 2 a 2 2 5 4 5 4 3 2 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
95 1 b 4 1 4 4 5 4 3 2 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
96 2 b 2 2 5 4 5 4 3 2 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
97 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
98 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
99 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
100 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
101 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
102 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
103 1 a 4 1 4 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
104 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
105 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 




107 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
108 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
109 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
110 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
111 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
112 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
113 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
114 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
115 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
116 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
117 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
118 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
119 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
120 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
121 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
122 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
123 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
124 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
125 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
126 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
127 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
128 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
129 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
130 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
131 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
132 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
133 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 




135 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
136 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
137 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
138 1 b 3 2 4 5 4 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 1 5 
139 2 a 4 3 5 5 4 3 4 2 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 1 5 
140 2 d 1 4 4 4 4 5 4 1 2 3 2 4 4 4 3 4 4 5 1 5 
141 1 a 2 2 4 5 5 4 3 1 2 2 3 4 5 5 4 4 4 4 1 5 
142 1 a 3 1 4 4 4 3 3 1 1 2 2 2 4 4 2 3 1 4 1 5 
143 1 b 3 2 5 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
144 1 b 3 2 5 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 5 
145 2 a 4 1 4 5 5 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 1 5 
146 2 a 4 1 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
147 1 a 4 1 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
148 2 b 2 2 5 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
149 1 a 4 1 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
150 1 a 4 1 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
151 2 a 3 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
152 1 a 4 2 5 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
153 2 c 2 1 4 3 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
154 2 c 2 1 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
155 2 a 4 2 5 5 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
156 1 a 4 2 5 4 4 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
157 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
158 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
159 1 b 3 2 4 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
160 2 a 3 3 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
161 2 a 3 3 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 




163 2 b 3 1 5 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
164 1 b 4 1 5 5 4 4 3 2 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
165 1 b 3 2 4 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
166 2 b 4 1 5 4 5 3 4 1 2 2 3 5 5 2 2 3 3 5 1 5 
167 1 b 4 2 4 4 4 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 2 5 
168 2 a 4 1 4 4 3 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 1 5 
169 2 b 2 2 5 4 5 4 4 2 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 2 5 
170 2 c 3 2 5 4 5 4 3 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
171 2 a 4 1 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
172 1 a 4 1 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
173 2 b 3 2 5 5 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
174 1 a 3 2 5 5 4 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
175 2 b 3 2 5 5 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
176 2 b 3 2 5 5 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
177 2 a 4 1 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 4 
178 1 b 3 2 5 4 5 5 4 2 2 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
179 2 c 2 2 5 4 5 5 4 1 2 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
180 1 c 2 4 5 5 5 5 4 2 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
181 2 c 2 4 5 5 4 4 4 1 2 4 1 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
182 1 a 4 2 5 5 4 4 5 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
183 2 b 3 1 5 4 4 5 4 2 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
184 2 b 4 2 5 5 5 5 4 1 2 4 2 5 4 3 5 2 1 5 1 4 
185 2 a 4 1 5 4 5 5 4 2 2 4 2 5 4 3 5 2 1 5 2 5 
186 2 b 3 1 5 5 4 2 2 1 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 1 5 
187 2 a 4 1 5 4 4 4 4 1 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 2 5 
188 2 b 4 1 5 5 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 2 5 2 5 
189 2 b 3 2 5 4 5 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 3 2 5 3 4 




191 2 b 3 1 5 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 3 2 5 2 5 
192 2 a 4 1 5 4 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 5 2 5 
193 1 b 3 2 5 5 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 5 2 5 
194 2 a 4 1 5 5 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 4 1 5 
195 2 b 3 1 5 5 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 4 1 5 
196 2 a 4 1 5 4 4 5 4 1 3 3 1 4 4 5 3 1 5 4 2 4 
197 1 b 3 1 5 5 5 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
198 2 b 4 1 5 4 5 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 1 5 4 1 5 
199 1 b 4 1 5 4 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 1 5 4 1 5 
200 2 c 3 1 5 4 4 5 3 2 2 3 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
201 2 c 3 1 5 4 4 5 3 2 2 3 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
202 1 c 4 1 5 5 5 5 3 3 2 4 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
203 1 c 4 1 4 4 5 5 3 3 2 4 1 4 4 5 3 1 5 4 1 4 
204 1 c 3 2 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
205 2 a 2 2 5 4 5 4 3 2 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
206 1 c 4 1 4 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
207 2 a 2 2 5 4 5 4 3 2 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
208 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
209 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
210 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
211 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
212 1 c 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
213 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
214 1 b 5 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
215 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
216 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
217 2 a 2 2 5 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 




219 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
220 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
221 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
222 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
223 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
224 1 c 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
225 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
226 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
227 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
228 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
229 2 c 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
230 1 c 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
231 2 a 2 2 5 4 5 4 3 2 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
232 1 b 4 1 4 4 5 4 3 2 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
233 2 b 2 2 5 4 5 4 3 2 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
234 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
235 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
236 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
237 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
238 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
239 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
240 1 a 4 1 4 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
241 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
242 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
243 2 b 2 2 5 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
244 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
245 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 




247 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
248 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
249 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
250 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
251 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
252 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
253 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
254 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
255 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
256 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
257 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
258 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
259 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
260 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
261 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
262 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
263 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
264 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
265 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
266 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
267 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
268 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
269 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
270 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
271 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
272 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
273 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 




275 1 b 3 2 4 5 4 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 1 5 
276 2 a 4 3 5 5 4 3 4 2 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 1 5 
277 2 d 1 4 4 4 4 5 4 1 2 3 2 4 4 4 3 4 4 5 1 5 
278 1 a 2 2 4 5 5 4 3 1 2 2 3 4 5 5 4 4 4 4 1 5 
279 1 a 3 1 4 4 4 3 3 1 1 2 2 2 4 4 2 3 1 4 1 5 
280 1 b 3 2 5 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
281 1 b 3 2 5 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 5 
282 2 a 4 1 4 5 5 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 1 5 
283 2 a 4 1 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
284 1 a 4 1 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
285 2 b 2 2 5 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
286 1 a 4 1 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
287 1 a 4 1 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
288 2 a 3 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
289 1 a 4 2 5 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
290 2 c 2 1 4 3 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
291 2 c 2 1 4 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
292 2 a 4 2 5 5 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
293 1 a 4 2 5 4 4 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
294 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
295 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
296 1 b 3 2 4 5 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
297 2 a 3 3 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
298 2 a 3 3 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
299 1 a 4 3 5 5 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
300 2 b 3 1 5 4 4 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
301 1 b 4 1 5 5 4 4 3 2 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 




303 2 b 4 1 5 4 5 3 4 1 2 2 3 5 5 2 2 3 3 5 1 5 
304 1 b 4 2 4 4 4 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 2 5 
305 2 a 4 1 4 4 3 4 4 1 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 1 5 
306 2 b 2 2 5 4 5 4 4 2 2 3 1 4 4 2 3 3 3 4 2 5 
307 2 c 3 2 5 4 5 4 3 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
308 2 a 4 1 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
309 1 a 4 1 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
310 2 b 3 2 5 5 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
311 1 a 3 2 5 5 4 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
312 2 b 3 2 5 5 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
313 2 b 3 2 5 5 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
314 2 a 4 1 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 4 
315 1 b 3 2 5 4 5 5 4 2 2 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
316 2 c 2 2 5 4 5 5 4 1 2 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
317 1 c 2 4 5 5 5 5 4 2 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
318 2 c 2 4 5 5 4 4 4 1 2 4 1 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
319 1 a 4 2 5 5 4 4 5 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
320 2 b 3 1 5 4 4 5 4 2 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 2 5 
321 2 b 4 2 5 5 5 5 4 1 2 4 2 5 4 3 5 2 1 5 1 4 
322 2 a 4 1 5 4 5 5 4 2 2 4 2 5 4 3 5 2 1 5 2 5 
323 2 b 3 1 5 5 4 2 2 1 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 1 5 
324 2 a 4 1 5 4 4 4 4 1 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 2 5 
325 2 b 4 1 5 5 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 4 2 5 2 5 
326 2 b 3 2 5 4 5 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 3 2 5 3 4 
327 1 c 2 3 4 5 5 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 3 2 5 2 5 
328 2 b 3 1 5 4 4 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 3 2 5 2 5 
329 2 a 4 1 5 4 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 5 2 5 




331 2 a 4 1 5 5 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 4 1 5 
332 2 b 3 1 5 5 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 2 5 4 1 5 
333 2 a 4 1 5 4 4 5 4 1 3 3 1 4 4 5 3 1 5 4 2 4 
334 1 b 3 1 5 5 5 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
335 2 b 4 1 5 4 5 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 1 5 4 1 5 
336 1 b 4 1 5 4 4 5 4 2 3 3 2 4 4 5 3 1 5 4 1 5 
337 2 c 3 1 5 4 4 5 3 2 2 3 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
338 2 c 3 1 5 4 4 5 3 2 2 3 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
339 1 c 4 1 5 5 5 5 3 3 2 4 2 4 4 5 3 1 5 4 2 5 
340 1 c 4 1 4 4 5 5 3 3 2 4 1 4 4 5 3 1 5 4 1 4 
341 1 c 3 2 5 4 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3 4 2 1 5 1 5 
342 2 a 2 2 5 4 5 4 3 2 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
343 1 c 4 1 4 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
344 2 a 2 2 5 4 5 4 3 2 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
345 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
346 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
347 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
348 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
349 1 c 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
350 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
351 1 b 5 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
352 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
353 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
354 2 a 2 2 5 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
355 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
356 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
357 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 




359 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
360 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 1 4 
361 1 c 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
362 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
363 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
364 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
365 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
366 2 c 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
367 1 c 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
368 2 a 2 2 5 4 5 4 3 2 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
369 1 b 4 1 4 4 5 4 3 2 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
370 2 b 2 2 5 4 5 4 3 2 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
371 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
372 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
373 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
374 1 b 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
375 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
376 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
377 1 a 4 1 4 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
378 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
379 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
380 2 b 2 2 5 4 5 2 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 5 
381 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 2 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
382 2 a 2 2 5 4 5 4 3 1 2 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
383 1 a 4 1 4 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 
384 2 b 2 2 5 4 5 4 3 1 1 1 3 4 4 2 2 3 3 5 2 4 





Anexo N°8: Fotografías 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
